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Resumen
En este estudio se desarrolla el plan de negocios de dosimetria personal de la Comision Chilena de
Energia Nuclear (CCHEN). La dosimetria personal corresponde a una rama de la proteccion
radiolégica cuyo objetivo es detectar, medir y cuantificar la radiacién absorbida por profesionales. Se
persigue analizar la cadena de valor de la dosimetria personal, para saber donde se inserta y cual es
la compatibilidad estratégica con la CCHEN, establecer caracteristicas que la diferencien del producto
de la competencia y definir un plan comercial para un lineamiento estratégico.

La metodologia empleada contemplé un andlisis del sector, la determinacion del mercado, la
demanda, encuesta al mercado, un andlisis interno y un analisis de las fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas. A partir de este diagndstico se defini6é el lineamiento y la estrategia a
seguir.

El andlisis mostré que la participacion del afio 2006 de la CCHEN es del 30% con MM$ 210 de ventas
anuales y del 35% en los clientes (445 clientes). El mercado total es de 1.256 clientes (MM$694 de
ventas anuales). Se ha tenido una evolucién de ventas de manera irregular en los Ultimos afios. A
pesar de esto, se tuvo un incremento del 17% el afio 2006 en relacién al anterior.

Al analizar las fuerzas de mercado de Porter, el poder negociador de los clientes, se percibe con un
grado alto ya que aunque existen muchos clientes algunos de ellos por su nivel de compra en forma
individual impactan en los volimenes totales de las ventas del servicio. El resto de las fuerzas se
perciben con grados medios o bajos.

La cadena de valor tiene un porcentaje importante de carga administrativa (un 51% de la cadena de
valor). Dado lo anterior, los margenes de venta, aumentan significativamente al solicitar el servicio por
dos 0 més meses (56% o superior).

Destacan como oportunidad una mayor disponibilidad de herramientas informéticas y de gestién para
mejorar los margenes, aumento de los clientes por el crecimiento de los segmentos y fortalezas con
una reputacion consolidada de confiabilidad, profesionalismo y de alto caracter técnico. Dentro de las
debilidades esta la ausencia de un plan de marketing, una estructura poco flexible no orientada a la
comercializacion y una alta carga administrativa que resta competitividad.

Dados estos antecedentes, la CCHEN adoptara una estrategia de diferenciacion orientada a fortalecer
los atributos generadores de valor, como la alta confiabilidad técnica del servicio, una distribucién de
excelencia, seguimiento y servicio post venta. Se segmentard por areas Salud, Construccion e
Industrial, ademas, se clasificaran los clientes en grandes compradores o menores y por el tipo de
contrato en relacion al periodo de recambio (mensual, bimensual y trimestral o superior).

Las principales acciones a desarrollar durante los préximos dos afios para implementar la estrategia
son generar incentivos y mejora del producto, politica de precios y distribucion para desplazar la venta
a periodos trimestrales que aumente los margenes. Ademas, de mejorar los margenes por una mejor
comercializacion se requieren cambios internos para mejorar los procesos, responder adecuadamente
a los clientes y evitar en la cadena de valor los procesos administrativos.

Finalmente una politica comunicacional de informacién y educacion al usuario que de énfasis en los
atributos de confiabilidad y seguridad hard clientes que puedan distinguir entre los distintos
competidores.



INDICE

N [0 (o To [FTolox o] o FON TSP U PSPPSR 6
2 Descripcion del tema a abordar y de las preguntas clave .........cccocooeveveiececcecceeeene 8
2.1 DescripCion del ProbIEM@A .......cccueiiirerieieese e 8
22 PreguNias ClaVES........ciiiiiiieieieis ettt sttt e stestestessestestestessessesse seeneennes 8
B Y (071 o =SSP PR PP UPURORN 9
4 ODbjetivos y resultados @SPEratos ........cocccerireririeeriere e s 10
41  ODJEtiVOS GENEIAIES ....cceeceieiieiee ettt sre s 10
4.2  ODbjetivoS ESPECITICOS:...cuiiiiiiiiieseseses e e 10
4.3  ReSUItAd0S ESPEIAUOS. .....ccoieeieiiieiee e ettt bbb s se e s ens 10
5 Analisis de la situacion del Mercado..........coerirriirernt s e 12
51  Analisis del ambiente genEeral ..........cccoiiieieieii i 12
oI Oo] 01 01110 (0] =TSSP 12
5.3 PrOVEEUOIES. ... .ottt sttt sttt enb s e nnas 13
54  Tamano d€ MEICAUO ......ccceririirieierie ettt sr e e e e ne e e 14
55  ParticipacCion de MEerCAUOD .........ccoeirirerierieeee e eenas 16
5.6 EVOIUCION ..ottt bttt sttt b et neas 19
5.7  Barreras de eNtrada.......ccociiiiiiirieese et 22
5.8  Barreras de Salida........ccoceiiiiiiiiiieseee s 22

59 Analisis de las fuerzas del mercado (Modelo de las cinco fuerzas de Porter) .23

6 ANAIISIS e I0S CIENTES ..ot 25
6.1  Analisis de atractivos de [0S SEgMENTOS ........cccereriereerierierie e 25
6.2  Caracterizacion del proceso de agregacion de valor...........ccocevcevieneneniinienenennns 28
6.3  Encuestas de satisfacCion y Mercado ..........cccccevvieieeiieiece s 29

6.3.1 Encuesta de MEercado ..o e e 29
6.3.2 Encuesta de satisfaccion de la CCHEN. ... 30

6.4  Construccion de la cadena de ValOr..........cccoereienirinene e 31

7 ANAlISIS de 12 COMPELENCIA.....ccerieieriereeee e e e 38
71.1 Posicion respecto a los atributos claves de la categoria ........cccooevveveeeenenne. 38
71.2 Posiciones relativas cuantitativas en términos de mercado ...........c.ccc....... 38

8 Anadlisis de 10s canales de diStriDUCION.........oooe oo eeeee e e e e eeeeeaereeeeens 39



81 Caracteristica del canal de diStriBUCION.........oeee i oo e 39

8.2  Proceso de agregacion € VAIOK .........cccoieieienesienieiesie e esse e 39
9 Andlisis del ambiente interno y descripcion de la organizacion............cccocvveviveieennen 41
9.1  Definicion y Mision de la organizacion ...........cccceeeeerereneeneseseneeeses e nesesenes 41
9.2  Organigrama de la Organizacion ..........c.cccceverieeieeienenesesee e e see e sseessesees 41
9.3  Funciones de la 0rganizacCion ..........cccoveeeeeieiese et e 42
9.4 ODbJetiVOS ESIrAtEQICOS .. ..ucvrreeeeereeerierieeet seeeereseeeseseese e seeseses seresseseesessenensesseeesenss 43
95  ProductOS Y SErviCioS EStrat@giCOS .....cuuiueriririirieiesesesreeee e sie s eee e e ssessenessenes 44
9.6 Instalaciones e infraestructura de la organizacion ...........c.ccccvveieiieeiees covivsesiennns 44
9.7  COMPELENCIAS CENIIAIES .....coeiiiieiieie ettt e e 45
10 Resumen Diagndéstico: Fortalezas, Debilidades, Oportunidades y Amenazas......... 46
L1O.1  AMENAZES ..ouveiueiieeiiieeieei ettt e et b e bt bt s e e s e e s b e e ab e e b e e b e ean e eae e nennennenns 46
O T2 @ o o] (1] o F= To [T RS P TRSRN 46
10.3  FOMAIEZAS ...ttt ettt bbb bbb 47
10.4  DeDIlIAAES ..ottt e e e 47
11 Estrategia comercial para un INeamiento ..........cccooererieiiieneneere s 49
11.1  DefiniCiOn de ODJELIVOS .......cceeiiiiiiiiiieieie e enees 49
11.2 EStrategias gENEIAIES.......ccccie ettt s ee st ae e nteesneesneeenneenns 49
11.3  ProducCtOS (SEIVICIOS) ..ciueruerieriirierieeiesiesieseseeseesiesie s e seeseessesseesseseesbesseeeeseessessesneenens 50
11.4 Canales de diStrDUCION ..o 52
115 Precio y MedioS A€ PAJO0 ....ccooueiueerieiiieiiesieseeseesteesteesteeseseesseesseessesseesessesseesessesnes 53
11.6 Estrategia COmMUNICACIONAL.......cceiiiiiiieiiiie e 53
11.7  IMPlICANCIAS INTEINAS ....ociiiiecee ettt sre e reenbeeeeeans 54
12 CONCIUSIONES ...ttt b et e b e e e e st et e b e sbeebe s e e e e st e sbe st e neeseennennennas 56
13 Referencias BibliograflCas.........cooiiiiiriiiiie e 57
L4 ANEXOS ..ttt e R R b r e n e nae e nr e nre e 58
A Y11 (o To (0] (oo [ = USSR SRTPRORI 59
B Y/ F= TdeTo Jodo] g (o =Y o1 (1 F- | USSR S USRS 61
C Requisitos para la entrada de un nuevo prestador de servicios de dosimetria 62
D Cuestionario encuesta de MEerCAUO ........cocueririeerereere et 63
E Resultados encuesta de MEerCaAUO ........coouiirereeriere s 68



I o ™

Encuesta de satisfaccion de [a CCHEN...........cccoriniiiinereese e 74
CoStoS ABC dOSIMELIo PD-3 .....c.ooiiiiiieisierieree et 75
Costos y Precios del servicio de doSImetria ........ccceveveveciiieieseseceeceee e 77
INQICE UE TADIAS .....evveveeeeeeeee ettt ettt ettt ssensnens 78



1 INTRODUCCION

En el marco de la Comision Chilena de Energia Nuclear en su mision de regulacion,
control y fiscalizacion junto con el de proporcionar servicios tecnoldgicos, de
investigacion y desarrollo a sectores externos contribuyendo al bienestar y seguridad
de las personas es que se propone desarrollar un plan de negocios de la dosimetria
personal con el fin de aumentar la difusibn y uso de ésta, dar a conocer las
cualidades del producto y aumentar la comercializacion tanto en Chile como en el

extranjero.

La CCHEN posee el servicio de dosimetria personal, que corresponde a una rama de
la proteccion radioldgica cuyo objetivo es detectar, medir y cuantificar la radiacion
absorbida por el profesional expuesto al trabajar con fuentes generadoras de

radiaciones ionizantes en sus labores y mantener el respectivo historial dosimétrico.

En la actualidad la normativa chilena obliga el uso de dosimetria personal a las
personas que manipulen instrumentos que generen radiaciones ionizantes obligando
a mantener un registro de la cantidad de radiacién absorbida por ella, no indicando el
tipo de dosimetro a utilizar por parte de ellos.

Es asi que el mercado en que se debe utilizar la dosimetria personal es muy amplio y
envuelve a distintas areas productivas y de servicios, como son la médica,

odontoldgica, radiolégica, minera, industrial, construccion, universitaria, entre otras.

En el contexto descrito, han aparecido diversos competidores que tienen el servicio
de dosimetria personal utilizando el mas simple para estos efectos, el filmico, el cual
por desinformacion o por cumplir la normativa es utilizado por diversas empresas sin
tomar en cuenta los riesgos o las cualidades de otros dosimetros que posee la
CCHEN y que son mas apropiados para algunas actividades y que permiten mayores

garantias de seguridad a las personas.



Por otro lado, este producto es fabricado, desarrollado y vendido por la CCHEN,
contando con la certificacion 1SO9001/2000 acreditado por el American National
Standards Institut, ANSFRAB de Estados Unidos.

La CCHEN presta el servicio de dosimetria personal utilizando cuatro tipos de
dosimetros diferentes que dependen del uso y las zonas del cuerpo a proteger, estos
son: el filmico, el termo luminiscente, el detector de traza y el de lectura directa.
Ademas, entrega el servicio dependiendo de la frecuencia de lectura del dosimetro
(mensual, bimensual o trimensual) y el tipo utilizado, en conjunto, con la entrega de

certificados de dosimetria personal.



2 DESCRIPCION DEL TEMA A ABORDAR Y DE LAS PREGUNTAS CLAVE
2.1 Descripcion del problema

La Comisién Chilena de Energia Nuclear quiere ampliar la cobertura de negocios y
buscar nuevos nichos para sus productos de seguridad nuclear, en particular de la

dosimetria personal, tanto en Chile como en el extranjero.

La CCHEN posee una serie de restricciones para cumplir con lo expresado
anteriormente; entre éstas tenemos que por tratarse de un organismo estatal debe
cumplir una serie de regulaciones y ademas, dentro de las mas importantes, no
posee la experiencia en materias comerciales, por lo tanto, carece de una estrategia

comercial para sus productos ni tiene claridad en sus ventajas competitivas.

2.2 Preguntas Claves

De acuerdo a la problematica planteada en la Comision Chilena de Energia Nuclear,

surgen las siguientes preguntas:

1. ¢En que negocio -ambito de producto, mercado, geografico - se encuentra la

CCHEN y su producto de dosimetria personal?
2. ¢Cual es el tamafio de mercado, mercado potencial, seg mentos y atractivo?
3. ¢Cuales son las ventajas competitivas?
4. ¢Existen nuevos nichos para la dosimetria personal?
5. ¢Es posible externalizar el servicio de comercializacién?
6. ¢Como es el proceso de agregacion de valor en la dosimetria personal?

7. ¢Cuales son los principales canales de distribucion y competidores?



3 ALCANCE

El presente estudio tiene como alcance aplicar la metodologia propuesta para el
producto de dosimetria personal de la Comision Chilena de Energia Nuclear para ser
comercializado en Chile. Del analisis se definiran diferentes lineamientos estratégicos
para los nuevos segmentos de negocios y se definird una estrategia comercial para
el mas relevante de ellos. El desarrollo del informe no contempla la implementacion

del modelo de negocios.



4 OBJETIVOS Y RESULTADOS ESPERADOS
4.1 Objetivos Generales
Se plantea el siguiente objetivo para el desarrollo del trabajo:

0 Analizar la factibilidad técnica y estratégica de segmentos de negocio y

esbozar una estrategia comercial preliminar para el servicio de dosimetria

personal.

4.2 Objetivos Especificos:
Para el logro de los objetivos generales se plantean los siguientes especificos:

Encontrar y dimensionar nichos y posibles nuevos usos de la dosimetria

personal.

Analizar cadena de valor de la dosimetria personal, para saber donde se

inserta y cual es la compatibilidad estratégica (mision y visién) con la CCHEN.

Establecer caracteristicas de la dosimetria personal de la CCHEN que la

diferencien del producto de la competencia.

Definir un plan comercial para un lineamiento estratégico del producto y/o

servicio propuesto.
4.3 Resultados esperados

Con este trabajo se espera analizar la factibilidad del negocio de la dosimetria
personal de la Comision Chilena de Energia Nuclear, considerando en esto,

establecer las lineas estratégicas para la dosimetria personal y el desarrollo de un

plan comercial para uno de los lineamientos detectados. En los resultados se espera

1C



definir en que parte de la cadena de valor se encuentra la CCHEN y que nuevos
nichos o coberturas se pueden lograr con el producto.

Este plan de negocios podra ser utilizado como base por la CCHEN para explorar
otros mercados para los diferentes productos que comercializa, sirviendo de apoyo a

la gestion actual de los mercados ya desarrollados por la organizacion.
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5 ANALISIS DE LA SITUACION DEL MERCADO

5.1 Andlisis del ambiente general

El desarrollo de nuevas aplicaciones de tecnologia radiolégica ionizante para fines
médicos, industrial, minera, agricola, energético, alimenticio, entre otros que sucede
a nivel internacional y nacional en conjunto con la posible construccion de reactores
nucleares para generar energia eléctrica en Chile; ademas la mayor conciencia y
conocimiento en prevencion de riesgos a nivel nacional prometen un entorno
favorable para el crecimiento de la proteccion radiolégica y en particular para la

dosimetria personal en diversas areas.
5.2 Competidores

La Comision Chilena de Energia Nuclear no es la Unica en el mercado nacional que
ofrece el servicio de dosimetria personal. Existen competidores que ofrecen el
servicio de dosimetria filmica y electronica. El primer producto es el mas simple de
los dosimetros y los segundos no son validos de acuerdo a la legislacion chilena para
hacer las mediciones del historial dosimetro, a pesar de esto, igual se comercializa
ya que para ciertas labores criticas se requiere conocer en todo momento la

radiacion que esta siendo absorbida.

La apuesta de los competidores esta dividida en dos tendencias. Unos ofrecen
productos, equipos e instrumentos para desarrollar o ejecutar ensayos no
destructivos en que se venden también productos para dosimetria personal y
medicion de radiacion ionizante, como es el caso de Serviam. Por otro lado, estan
aquellas empresas o0 servicios abocados a la higiene y seguridad industrial
colaborando para que las empresas cumplan las normativas vigentes sobre
accidentes y enfermedades laborales y sus condiciones sanitarias ambientales
basicas, entre estos podemos mencionar al Instituto de Salud Publica, Photomat
Chile Ltda. y X-RAY Proteccion Radioldgica Ltda. Dentro de este grupo distinguimos

dos tipos los que estan abocados solamente a las actividades radiolégicas como X-
12



Ray y las que ademéas de ésta desarrollan y realizan otros servicios como ISP y
Photomat.

En el cuadro resumen siguiente podemos distinguir los diversos servicios y productos
en que estan enfocadas las empresas o instituciones competidoras en el servicio de

dosimetria personal.

Tabla 5-1: Proveedores de dosimetria personal en Chile

Empresao Proteccion Servicios y Servicios y Otros
Servicio radioldgica | productos de | productos de productos o
higiene y radiaciones servicios
seguridad ionizantes u
laboral otra

CCHEN v v

Instituto de Salud v v v

Publica

Photomat Chile e v

X-RAY Proteccion v

Radiol6gica

Serviam Ltda. e v

Fuente: Elaboracion propia
5.3 Proveedores

Los proveedores de la Comisién Chilena de Energia Nuclear para el servicio de
dosimetria personal corresponden principalmente para surtir de insumos para el
armado y limpieza de los dosimetros, como por ejemplo, nitrégeno, filtro, cristales y
filmes, entre otros. Ademas, estan los de tipo administrativo y Correos de Chile para
el envio a regiones de los dosimetros. Todos los insumos y servicios son adquiridos
0 provistos tanto en el mercado nacional como en el internacional existiendo un gran

namero de proveedores.

En relacién con el soporte de los dosimetros éste es fabricado especialmente para la
CCHEN con un proveedor nacional. El disefio y las formas corresponden a la

13




Comision y son de su propiedad pudiendo cambiar de fabricante si las condiciones lo
ameritaran.

54 Tamarfo de mercado

Para estimar el tamafio de mercado se utilizardn dos fuentes de informacion, los
datos de ventas del afio 2006 de la Comision Chilena de Energia Nuclear y la lista de
empresas dedicadas a diferentes rubros de la radiologia ionizante, con esto se
obtendra el promedio de ventas por tipo para el afio 2006 de la CCHEN vy

aplicaremos este monto al nimero de entidades a nivel nacional.

Asi se obtiene que el tamafio de mercado potencial es de 1.256 posibles clientes
institucionales y personales y el valor potencial del mercado de la dosimetria
personal es de 694 millones de pesos anuales para todos los segmentos que utilizan

dosimetria ®.

El mercado de la dosimetria personal debiera ser un mercado captado, es decir, un
mercado completamente cubierto por los oferentes del servicio, esto debido a la
obligatoriedad que tiene el uso del servicio de historial dosimetro en los usuarios de

instrumentos o elementos con emision de radiaciones ionizantes.

1 . -
Incluye solamente el mercado de la dosimetria personal.
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Tabla 5-2: Determinacion del tamafio de mercado

CCHEN Mercado Nacional
: . Promedio
Tipo de empresa Numero de Ventas ($) ventas por tipo NUmero Ventas ($) /1
Clientes $)
Constructoras 85 42.183.706 496.279 557 276.427.344
Radiologia Medicina 58 13.287.835 229.101 140 32.074.084
Hospitales 34 51.480.976 1.514.146 38 57.537.561
Radiologia Dentista 28 2.822.055 100.788 63 6.349.624
Minera 21 18.036.485 858.880 92 79.016.982
Universidades 15 11.921.088 794.739 20 15.894.784
Ecotomografia 13 1.886.672 145.129 76 11.029.775
Medicina Nuclear 13 6.337.055 487.466 15 7.311.987
Clinicas 10 9.704.961 970.496 208| 201.863.189
Scanner 4 576.072 144.018 47 6.768.846
Otras / Personas 164 51.398.094 313.403 0
Total 445 209.634.999 471.090 1.256| 694.274.176

Fuente: Venta afio 2006 de Comisién Chilena de Energia Nuclear y Telefénica CTC Chile

Notas:

1/ Numero mercado nacional * Promedio ventas por tipo

2/ Pesos corrientes del afio 2006.

En la tabla anterior se distinguen los diferentes rubros en que se presta el servicio de

dosimetria personal, el numero de clientes y el valor de su venta anual al afio 2006.

Podemos destacar que los hospitales y las constructoras (empresas del ambito de la

construccion) son los clientes con mayores ventas de la Comision Chilena de

Energia Nuclear en el afio 2006 con MM$51 y MM$42 anuales respectivamente.

A nivel nacional se estima que las areas con mayor valor potencial son las

constructoras con MM$276 anuales y las clinicas con MM$201 anuales.

15




55 Participacion de mercado

La participacion de mercado en relacion al numero total de clientes para la Comision
Chilena de Energia Nuclear corresponde a un 35% y en relacion al porcentaje total

de ventas éste corresponde a un 30%.

Tabla 5-3: Participacion de mercado

I Participacion
Instituciones .
Clientes % Ventas %
CCHEN 35% 30%
ISP 51% 41%
Otros (potencial) 13% 26%

Fuente: Elaboracién propia, CCHEN e ISP. Afio 2006

Como se observa en la tabla anterior y en el grafico siguiente, la participacion
mayoritaria la tiene el Instituto de Salud Publica (ISP) con un 51% de los clientes y
una participacion estimada de 44% en ventas.

16



Gréfico 5-1: Participacién de mercado (namero de clientes)

Numero de clientes

B CCHEM
| isE

B Otres (potencial)

Al observar la situacion de la Comisién Chilena de Energia Nuclear en relacién a su
participacién de mercado por rubro o area de ventas en que participa, se tiene que
existen sectores completamente cubiertos por ella, como son los hospitales,
medicina nuclear y las universidades; ademas se encuentran otros areas con
potencial de crecimiento como son las clinicas, construccién, minera y radiologia

ecotomografia y scanner.

Tabla 5-4: Participacion de mercado por tipo de cliente

Tipo de cliente CCHEN (%) Nacional ($) Participacion %
Hospitales 51.480.976 57.537.561 89%
Constructoras 42.183.706 276.427.344 15%
Radiologia / Ecotomografia / Scanner 18.572.634 53.244.021 35%
Minera 18.036.485 79.016.982 23%
Universidades 11.921.088 15.894.784 75%
Clinicas 9.704.961 201.863.189 5%
Medicina Nuclear 6.337.055 7.311.987 87%

Fuente: Elaboracion propia, CCHEN

17




Gréfico 5-2: Participacion de mercado por tipo de cliente (ventas)
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Teniendo presente que es un mercado captado, el crecimiento en estos sectores
pasa necesariamente por captar clientes de los otros participantes o lograr captar a
los nuevos usuarios que se generen por el crecimiento econémico y las nuevas

instalaciones.

Ademas de los sectores con potencial crecimiento mencionados anteriormente, no se
pudo identificar el tamafio del mercado agricola y alimenticio que utiliza las
radiaciones ionizantes para mejorar el rendimiento y el control de plagas como
también el uso para la conservacion de alimentos, nichos que debieran ser

explorados por su crecimiento potencial.

18



5.6 Evolucioén

La Comision Chilena de Energia Nuclear ha tenido una evolucion en sus ventas de

manera irregular en los dltimos afos. A pesar de lo anterior podemos observar un

incremento del 17% el afio 2006 en relacion al afio anterior. Lo cual se puede

explicar por mejoras internas en respuesta al cliente, mejora en el disefio de producto

y Un mejor servicio en respuesta a los resultados de la encuesta de satisfaccion?.

2730000000

200000000

150.000.000 17

100.000.000 |

30000000

Tabla 5-5: Evolucién ventas CCHEN 2004-2006

Variacion
Afio Ventas aﬁq
$ anterior
%
2004 181.628.290
2005 178.953.001 -1,5%
2006 209.634.999 17,1%

Fuente: Elaboracion propia. CCHEN

Evolucion ventas

Gréfico 5-3: Evolucién ventas de CCHEN

1671.825 250

2004

2005

208,534,593

2006

2 . ., . .. . e
Encuesta de satisfaccion de clientes desarrollada por el servicio de dosimetria personal.
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Al analizar la evolucion por diferentes rubros, se observa que en tres de los cuatro

rubros presentados existe un aumento sostenido en las ventas desde el afio 2004, en

donde el mas significativo de estos es en el sector Clinicas con 14% en el afio 2005 y

un 54% de crecimiento en el afio 2006 en relacién al afio anterior.

Tabla 5-6: Evolucion ventas por tipo de cliente CCHEN 2004-2006

Ventas afio | Ventas afio Variacion Ventas afo Variacion
Tipo Cliente 2004 ($) 2005 ($) respecto afio 2006 ($) respecto afio
2004 % 2005 %
Constructoras 31.096.475 | 35.084.407 12,8% 42.183.706 20,2%
Radiologia / Ecotomografia / | g 445 235 | 17.745.213 7.9% 18.572.634 47%
Scanner
Clinicas 5.511.027 6.296.240 14,2% 9.704.961 54,1%
Hospitales 45.710.990 | 40.637.599 -11,1% 51.480.976 26,7%

Fuente: elaboracion propia. CCHEN

Gréfico 5-4;
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En el sector hospitales hubo una disminucion en las ventas del afio 2005 respecto

del afio 2004 de 11%, que explican el descenso en las ventas de la Comision en ese

mismo afo en el servicio de dosimetria.

En relacion a la evolucion de las ventas por tipo de dosimetro se tiene un aumento

sostenido de ellas para el de tipo PD3 (600-700) de 14% promedio anual que explica
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en parte por el descenso en el uso del dosimetro PD3 de 4% promedio anual, por el

reemplazo que se esta haciendo entre estos dosimetros.

Tabla5-7: Evolucion ventas por producto CCHEN 2004-2006

NUmero de Nﬂmero de \rlsgsg::?g Numero de Y:;?ggg
Producto dosimetros | dosimetros N dosimetros - Promedio
afio 2004 | afio 2005 | 210200 | 4o 2006 | 2M° 2005
() %
PD3 7.554 7.404 2% 6.943 -6% -4%
PD3 (67) 5.090 5.438 7% 6.584 21% 14%
Tipo filmico 1.976 2.240 13% 2.147 -4% 5%
PD5 1.237 1.209 2% 1.186 -2% -2%
Anillo CEA 1.195 819 -31% 1.326 62% 15%
Reposicién dosimetro 435 67 -85% 78 16% -34%
Historial gtcr)g;métnco y 97 89 8% 116 30% 11%
Total 17.584 17.266 2% 18.380 6% 2%

Grafico 5-5: Evolucién ventas de CCHEN por tipo de dosimetro
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5.7 Barreras de entrada

El ingreso de nuevos competidores o entidades que desarrollen dosimetria personal
tiene una serie de regulaciones gubernamentales asociadas a la prestacion de este
servicio, se debe solicitar autorizacion al Instituto de Salud Publica (ISP). Ver

especificaciones en los anexos.

En particular, la Comision Chilena de Energia Nuclear esta autorizada por el
reglamento antes descrito para prestar el servicio de dosimetria y no necesita

obtener la autorizacion del ISP para hacerlo.

Otra barrera de entrada es la diferenciacion del producto asociada a la marca o
institucion que presta el servicio. En el caso del servicio de dosimetria un elemento
diferenciador importante al ejercer la opcién de compra es la confiabilidad® asociada

a la institucién o empresa que preste el servicio.

A estas barreras de entrada formales se deben agregar las necesidades de capital,
instalacion, equipos y logistica que debe tener la institucion o empresa que quiera

prestar el servicio de dosimetria.

En conclusién, las barrares de entrada se consideran de un nivel bajo.

5.8 Barreras de salida

Las barreras de salida son de diferentes niveles dependiendo del tipo de institucion
analizada. Es asi como para el Instituto de Salud Publica las barreras de salida son
muy altas ya que la prestacion del servicio de dosimetria es mandatada por
reglamentos legales. Para la Comisién Chilena de Energia Nuclear es alto ya que
aunque no es mandatada legalmente para hacerlo, dentro de su misién y objetivos

institucionales se encuentra la proteccién radiolégica haciendo muy complicado

3 .
De acuerdo a encuesta desarrollada para esta tesis. Resumen de resultados en los Anexos.
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eliminar este servicio, ademas se agregan los ingresos econémicos que genera por
este servicio que aportan al presupuesto institucional el cual no es cubierto
completamente por los aportes que se realiza a través de la Ley de Presupuesto.
Finalmente, para los competidores particulares las barreras de salida son mas bien
bajas y la comparten con las dos instituciones en relacion a la liquidacion de activos,

dependiendo del nivel de obsolescencia y la demanda que pueda haber de ellos.

5.9 Anadlisis de las fuerzas del mercado (Modelo de las cinco fuerzas de
Porter)

Como una manera de comprender la Iogica del sector de la dosimetria personal se
han resumido en una matriz las variables del modelo de Michael Porter asignandole

una clasificaciéon que permita mostrar la posicién actual de este mercado en Chile.

Tabla 5-8: Poder de las fuerzas de Porter

Fuerzas Alto Medio Bajo
Amenaza de nuevos competidores X
Intensidad de la rivalidad existente X
Amenaza de sustitutos X
Poder negociador de los clientes X
Poder negociador de los proveedores X
Resultado X

Amenaza de nuevos competidores, se percibe una probabilidad media de contar con
nuevas empresas en el sector. Esto debido a que el mercado es pequefio y que
existe una serie de barreras a la entrada que generan desincentivos para la
participacion de nuevos actores, a pesar de esto, pueden surgir empresas que
tengan productos relacionados que quieran mejorar su apuesta de valor prestando el

servicio de dosimetria a sus clientes.
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Intensidad de la rivalidad existente, esta variable se percibe con un grado medio,
esto porque su unico canal de competencia directa entre ellos es el portal de
chilecompras en donde cada competidor debe proponer su mejor precio y oferta de
servicio para poder ganar el contrato de ventas, en los otras ventas en general no
hay una rivalidad fuerte ya que en general es el cliente el que solicita el servicio.
Ademas, se percibe de media intensidad por los posibles riesgos que impliquen un
cambio en la estrategia comercial de la Comision que pueda hacer reaccionar a la
competencia y generar un mercado mas agresivo y una mayor rivalidad a la

existente.

Amenaza de sustitutos, es de un grado bajo los efectos que puedan tener los
sustitutos, es un servicio especializado protegido legalmente que solamente estan
autorizados dosimetros que permitan mantener el historial y ademas existen una

serie de regulaciones para la prestacion del servicio de manera valida legalmente.

Poder negociador de los clientes, se percibe con un grado alto ya que aunque
existen muchos clientes que podrian hacer disminuir su poder individual algunos de
ellos por su nivel de compra en forma individual impactan en los volimenes totales

de las ventas del servicio.

Poder negociador de los proveedores, es clasificado con un nivel bajo, ya que los
insumos utilizados, como cristales o filmes, pueden ser adquiridos en el mercado
internacional a una amplia gama de oferentes. El resto de los insumos son adquiridos
en el mercado nacional y en particular la carcasa plastica es fabricada en exclusiva
para la Comision existiendo una amplia gama de oferentes para ello. Tampoco se
aprecia en los proveedores la capacidad ni la intension de realizar una integracion

hacia delante para prestar el servicio de dosimetria.
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6 ANALISIS DE LOS CLIENTES
6.1 Analisis de atractivos de los segmentos

Los principales clientes de la dosimetria personal son los hospitales y clinicas
privadas (29% de las ventas de la CCHEN) que cuentan con radiografia,
ecotomografia, servicios de medicina nuclear, cobaltoterapia, etc., otro de los
sectores importantes para la Comision es el area de la Construccién (20% de las

ventas).
Se agregan los centros médicos y centros odontoldgicos que tengan rayos X.

También son clientes las empresas u organismos como la Direccion de Vialidad que
realizan mediciones de densidad del terreno. Junto con los que realizan estudios de
gamografia industrial como son la mineria y empresas de montajes industriales que

tengan ensayos no destructivos.

Finalmente, se consideran clientes las Universidades e Instituciones Tecnoldgicas.

Tabla 6-1: Ventas por tipo de cliente CCHEN

Ventas afio
Cliente 2006 %
(%)

Hospitales 51.480.976 24%
Construccion 42.183.706 20%
Radiologia / Ecotomografia / Scanner | 18.572.634 9%
Minera 18.036.485 9%
Universidades 11.921.088 6%
Clinicas 9.704.961 5%
Medicina Nuclear 6.337.055 3%
Otras 51.398.094 24%

Fuente: elaboracion propia. CCHEN
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Grafico 6-1: Ventas de la CCHEN por tipo de cliente
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En relacion a su importancia, su potencial y tamafio lo resumimos en el cuadro

siguiente:
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Tabla 6-2: Mercados de la CCHEN

Mercado Tamafio Crecimiento Principales actores del mercado Conclusion
Futuro
Sector 33% de las | 8,6% anual en | - HOSPITAL CARLOS VAN BUREN Mercado concentrado en
Hospitales /| ventas de la | gasto de [ - HOSPITAL CLINICO UNIVERSIDAD DE | grandes instituciones.
Clinicas CCHEN. salud* CHILE Se espera que siga
24% 4,3%° médicos | - HOSPITAL MILITAR creciendo en especial el
participacion . HOSPITAL DE ANTOFAGASTA area de clinicas. Su
de mercado . HOSPITAL SOTERO DEL RIO | principal atractivo es la
ENDOCRINOLOGIA demanda individual de
dosimetros.
Sector 9% de las [ SD - INSTITUTO DE NEUROCIRUGIA Mercado disperso y no
radiolégico ventas de la . LABORATORIO TEKNO-VIA LTDA. tan concentrado. No
CCHEN - SERVICLINICA IQUIQUE S.A. requieren gran cantidad
41% - RADIO NUCLEAR ASOCIADOS de  dosimetros  por
participacion . INSTITUTO ONCOLOGICO LTDA. institucion, su principal
de mercado atractivo es el ndmero
de participantes.
Mineria 9% de las | 5% - MINERA MANTOS BLANCOS S.A. Mercado altamente
ventas de la - MINERA DONA INES DE COLLAHUASI | especializado pero se
CCHEN S.C.M. espera un crecimiento
23% - SIDERURGICA HUACHIPATO S.A. en este por los altos
participacion - MINERA MERIDIAN LIMITADA precios que han
de mercado . MOLIBDENOS Y METALES S.A. incentivado a la
. ENAP MAGALLANES bisqueda y extraccion
de nuevos yacimientos.
Construccion 20% de las | 8% - DIRECCION DE VIALIDAD Mercado altamente
ventas de - CESMEC LTDA. desconcentrado con
CCHEN - CEMENTO POLPAICO S. A. potencial ~ de  seguir
15% de . ESPECIALIDADES ASFALTICAS | creciendo. Su atractivo
participacion BITUMIX - C.V.V. LTDA. es el ndmero de
de mercado - INGELOG CONSULTORES DE ING. Y | participantes.
SISTEMAS S.A.
Otros 25% de las | 5,3%" - ASOCIACION CHILENA DE SEGURIDAD | Tiene una participacion
ventas de - FERROVIAL AGROMAN CHILE S.A. importante en las ventas
CCHEN. - INFORSA de la CCHEN. Existen
No hay datos . SAG. CONTROL AEROPUERTO | actores del area
de PUDAHUEL industrial, materias
participacion . CELULOSA ARAUCO Y CONSTITUCION | primas, servicio y otras.
de mercado S.A.
- MASISA S.A.

* Ricardo Bitran, 2005, Reflexiones sobre el Sector Salud en Chile. Entre 1990 y 2001 el crecimiento

real anual promedio en el gasto de salud corresponde a 10,4% en el sector publico y 6,8% en el sector

privado.

® Sociedad Médica de Santiago: Numero de médicos en Chile. Estimaciones de crecimiento.

® Instituto Nacional de Estadisticas. Promedio del crecimiento de indice de produccién minera desde

1996 al 2006.

" Instituto Nacional de Estadisticas. Edificacion Informe Anual 2005. Promedio de la variacién de la

edificacién autorizada total en superficie desde el afio 2001 al 2005.

® Banco Central de Chile. Expectativa econémica. Variacion anual del PIB del afio 2007.
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6.2 Caracterizacion del proceso de agregacion de valor

El analisis del proceso de agregacion de valor para las instituciones que utilizan el
servicio de dosimetria se resume en la siguiente tabla, se omitio la columna cuando

ocurre.

Tabla 6-3: Proceso de agregacion de valor

Proceso de agregacion de Quienes participan

valor

Necesidad Institucion que utiliza emplea
elementos con emision de

radiacion ionizante.

Evaluacion Encargado de adquisiciones
de la institucion y/o usuarios

jefe.

Decision Encargado de adquisiciones
de la institucion y/o usuarios

jefe.

Compra Encargado de adquisiciones
de la institucion y/o usuarios

jefe.

Uso Personal que manipula o
estd en contacto con
instrumentos o materiales
que emitan radiacion

ionizante.

A partir de esto y la encuesta realizada se obtiene que los atributos claves de la

categoria sean los siguientes:
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Tabla 6-4: Atributos claves

Atributo Importancia
Confiabilidad 91%
Seguridad 90%
Servicio 82%
Calidad 73%
Oportunidad 55%
Precio 50%

Fuente: Elaboracion propia

6.3 Encuestas de satisfaccién y mercado

6.3.1 Encuesta de mercado

La encuesta de mercado realizada para esta tesis a los clientes no logré ser
significativa estadisticamente y sera usada en este informe referencial y para

determinar ciertas tendencias de respuesta de ellos.

El cuestionario empleado se encuentra en los anexos y ésta fue levantada a través
del sitio web encuestafacil.com para que los clientes pudiesen contestarla.
Finalmente se entregaron 29 encuestas de las cuales fueron respondidas en su
totalidad 12 de ellas.

Los resultados mas relevantes se presentan a continuacion y el detalle se muestra

en los anexos.

Los clientes utilizan el servicio de dosimetria por mas de tres afios (75%), usando
mayoritariamente el dosimetro PD3 (50%) de manera trimestral (73%), no hubo
respuestas en el uso mensual ni cuatrimestral. En el momento de decidir en donde
contratar el servicio un 67% sélo tuvo en cuenta a la CCHEN. Dentro de los aspectos
mas importantes al momento de contratar el servicio, la confiabilidad (91% muy
importante y atributo mas importante al escoger solo uno con 64%) y la seguridad

(90% muy importante) fueron los escogidos (ver Tabla 6-4. Atributos claves).
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Al comparar el servicio de dosimetria entre los competidores, la CCHEN obtiene
mejor posicion en los atributos claves de confiabilidad y seguridad que el ISP (ver

Tabla 7-1: Comparacion atributos claves entre prestadores).

En relacion al grado de satisfaccion con el funcionamiento del dosimetro el 70% se
encuentra satisfecho y con el servicio en general el 50% esta satisfecho. Esta
situacion contrasta con que el 40% se encuentra insatisfecho con el servicio de

distribucion y atencion al cliente.

De los clientes que contestaron la encuesta la mayoria se define como comprador y
usuario (67%), tienen en promedio 16 dosimetros a su cargo y no utilizan otro
servicio o producto de la CCHEN (63%).

6.3.2 Encuesta de satisfaccion de la CCHEN

En diciembre de 2006 la Comisién realiz6 una encuesta de satisfaccion de sus
clientes en donde las conclusiones mas relevantes se presentan a continuacion y el

resumen de las respuestas en los anexos de esta tesis.

Principalmente del analisis que se desprende de la encuesta, que gran parte de los
clientes desconocen los canales de comunicacion en especial las vias de reclamo y/o

sugerencias.

El otro punto mal evaluado fue en el envié oportuno de los informes dosimétricos y la
respuesta en el envio de los dosimetros adicionales 0 nuevos, a pesar que durante el
afio 2006 se redujeron estos tiempos. Los clientes o por lo menos una parte pequefia
de ellos solicita que se acorte este tiempo (menos de una semana), al responder no
estar satisfechos o0 moderadamente satisfechos con el cumplimiento de la entrega de

los informes dosimétrico, representando el 15,8%.

En la evaluacion general del servicio de dosimetria el 92,1% de los clientes que
respondieron la encuesta dicen estar completamente satisfechos y solo un 5,2% dice

estar moderadamente satisfecho.

3C



Otras conclusiones de la encuesta fueron:

1.- Mejorar los portadosimetros (cosa que se realizo durante el afio 2006, al fabricar

portadosimetros de mejor calidad).
2.- Espacio en los informes dosimétricos para la firma de toma de conocimiento.

3.- Enviar los informes dosimétricos por correo electrénico o consulta de dosis por

Internet.
4.- Mayor informacién acerca de la dosimetria.

En la encuesta no se evaluaron nuevos servicios y se recomienda que en una
proxima version de ella se incluyan preguntas para medir la disposicion a
recomendar a la CCHEN que tienen los clientes, esto generara estabilidad en el

negocio y se podra enlazar con ventas y flujos de caja esperados.

6.4 Construccién de la cadena de valor

En la construccién de la cadena de valor se distinguen variados procesos que se
realizan dentro de la Comisién, como son: contratos y lista de recambio, armado,

desarme y lectura, traspaso de dosis a HCD y procesos administrativos.

Contratos y lista de recambio (hoja de control dosimetro): en este proceso se
hace una revision de los requisitos del cliente, el ingreso de los datos de los
clientes, generacioén del listado recambio y la generacion de la hoja del control
dosimetro (HCD). De acuerdo al costeo ABC realizado por la CCHEN,
participa con 14% de la cadena de valor. Este proceso tiene un alto

componente administrativo que detallamos a continuacion:

® cadena de valor calculada para lotes de 10 unidades del producto.
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El cliente nuevo para comenzar a utilizar el servicio de dosimetria debe
pasar antes por la seccion de comercializacion. En esta parte del
proceso el cliente es incorporado al sistema mediante la “Solicitud de
Servicio”. Esta solicitud tiene tres componentes las cuales el cliente
debe llenar para su afiliacion al sistema. Las tres componentes son:
“Requisitos del Servicio DOP”, “Antecedentes del Usuario” y la
“Aceptacion de Condiciones”. En “Requisitos del Servicio” el cliente
expone en un formulario sus requisitos técnicos, mencionando quien
estara a cargo de los dosimetros que se asignaran, la cantidad de
dosimetros que necesita y el régimen de cambio. Mientras que en
“Antecedentes del Usuario” se indican todos los datos, tanto de la
empresa como del usuario. La “Aceptacion de condiciones” es un
contrato donde se fija el valor de servicio a prestar y el modo de pago,
asi como también se especifican las obligaciones que tiene el cliente

con los dosimetros, tanto en su cuidado como en su devolucion.

Una vez obtenidos estos documentos la seccion de comercializacion
efectla una revision de solicitud y gerera una solicitud interna la cual
es enviada al laboratorio de dosimetria donde el jefe del laboratorio
acepta o rechaza la solicitud. Si la solicitud es rechazada se presenta el
motivo del rechazo en la solicitud, mientras que si es aceptada el
cliente es ingresado a la base de datos tanto del laboratorio de

dosimetria personal como de la seccion de comercializacion.

Una vez ya en el sistema la seccion de comercializacion emite un
Certificado de Inicio, certificando el comienzo del proceso de control
dosimétrico que se llevara a cabo con la persona; por su parte el
Técnico Administrativo lleva a cabo la asignacion de dosimetros
dependiendo de que es lo solicitado y stock de materiales que exista en
ese momento. Cuando los dosimetros ya han sido asignados el Técnico
Administrativo crea la hoja de control dosimetro (HCD) correspondiente

a la asignacion. La HCD mantiene el tipo de dosimetro, su
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correspondiente numero, la identificacion de sus partes y el nombre del
destino de la asignacion.

o Si el cliente tiene el caracter de antiguo aparecen instantaneamente dos
procesos: El Recambio, y la Peticion de Historial Dosimétrico. Para
responder a una peticion de Historial Dosimétrico el técnico del
laboratorio debe consultar el codigo del cliente, luego confirmar si se
controla en la CCHEN vy hacer la consulta por los ultimos 3 afios. Una
vez hecha esta consulta se confecciona el historial dosimétrico el cual
es registrado por el técnico del laboratorio y despachado por el servicio

de dosimetria.

o Para el recambio aparecen dos consecuencias: La Recepcion de los
Dosimetros del Periodo Anterior y la Asignacion de los dosimetros para
el nuevo periodo. Esta asignacion nos lleva a la generacion de la HCD,
de esta manera y al igual que el cliente nuevo, la HCD pasa al armado
de dosimetros segun especificacion, registro interno, verificacion, nuevo

registro interno y posterior despacho.

Armado: en este proceso se incluye una verificacion de la hoja de control
dosimetro, el armado de los dosimetros y su verificacién de calidad. Participa

con un 11% de la cadena de valor. Detallamos a continuacion el proceso:

o Con la HCD asignada, esta pasa al armado de dosimetros, lugar en el
cual se ensambla el dosimetro segun las especificaciones de la HCD.
Luego de ser armados son registrados internamente y enviados a una
verificacion, la cual es llevada a cabo segin un muestreo estadistico
correspondiente a la cantidad de dosimetros incluidos en una HCD.
Una vez verificados los dosimetros son nuevamente registrados
internamente para finalmente ser despachados por Dosimetria segun

sea su destino.
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Desarme vy lectura: en este proceso se hace el desarme de los dosimetros y
su lectura para determinar la dosis. Participa con un 20% de la cadena de

valor.

0 La lectura de la radiacion absorbida: se efectia con el revelado de las
peliculas y la lectura de tarjetas y cristales. Terminada la etapa de
lectura el proceso se bifurca en la determinacion de la dosis y en el
reacondicionamiento de los materiales ocupados. Los cristales y
tarjetas junto con los portadosimetros son preparados para su
reutilizacion quitandoles toda impureza. Las tarjetas y cristales son
recocidos en hornos especialmente preparados para volver a su punto

de partida.

Traspaso de dosis a HCD: acé se traspasa la dosis a la hoja de control
dosimetro de manera manual y luego se procede al ingreso de la informacién

al sistema. Participa con un 27% de la cadena de valor.

o El valor de la dosis alcanzada es traspasada a la HCD correspondiente
al dosimetro verificado. Esta dosis traspasada a la HCD es verificada
internamente y ocupada para la elaboracion del Informe Dosimétrico, el
cual es el producto en si de la dosimetria personal. Una vez elaborado
el informe dosimétrico es registrado internamente, siendo impreso para

a continuacion para despachairo y su posterior entrega al cliente.

Procesos administrativos y control técnico: que incluye el despacho y
recepcion de los dosimetros y la revision de los informes dosimétricos y el
control técnico del proceso. Participa con un 10% de la cadena de valor. Se

detalla a continuacion:

0 Una vez listos los dosimetros el cliente es contactado por el técnico
administrativo el cual le avisa que su dosimetros esta operativo. Si el
destino es Santiago los dosimetros son trasladados a la oficina de

partes de la sede de La Reina desde donde son conducidos hacia la
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Sede Central lugar en el cual son retirados por el cliente. Cabe sefalar
gue hay algunos clientes que retiran personalmente sus dosimetros en

La Reina.

o La recepciéon de los dosimetros pasa inmediatamente a un registro y
verificacion de los dosimetros recibidos contra los que fueron enviados.
Si esta informacion coincide se conduce los dosimetros al area de
desarme, donde cada dispositivo retirado es clasificado segun al
dosimetro que pertenezca.

El flujo de cada proceso se detalla a continuacion, dentro de éste se incluye el
recocido de cristales, que sirve para la reutilizacion de material, como se explico

anteriormente.
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Grafico 6-2: Flujo de los procesos del servicio de dosimetria
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Para la construccion de la cadena de valor se utilizaron los costos descritos en los
anexos que corresponden al producto PD3 para un lote de 10 unidades y el precio

correspondiente a un contrato mensual ($40.910 para el lote).
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Grafico 6-3: Cadena de valor para PD3 lote de 10 unidades mensual
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La cadena de valor tiene un porcentaje importante de trabajo administrativo tanto en

la confeccion de los contratos y listas de recambio, traspaso de dosis a HCD y

administrativo, estos sumados representan un 51% de la cadena de valor.

Los precios asignados para los distintos tipos de contrato del servicio son la simple

multiplicacion del precio mensual por el periodo contratado.

En relacion a los margenes destacamos que para ventas de menos de 10 unidades

del tipo mensual se tiene un margen negativo.

Tabla 6-5: Precios y Margenes de venta de CCHEN

Precios Margen L
- Participacion
Servicio PD3 Hasta 10 Mas de 10 Hasta 10 Mas de 10 en Vgntas
Unidades Unidades Unidades Unidades
Mensual 4.545 4.091 -52% 13% 15%
Bimensual 9.090 8.182 24% 56% 27%
Trimestral 13.635 12.273 49% 71% 58%
Cuatrimestral 18.180 16.364 62% 78% 0%

Fuente: elaboracion propia.
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7 ANALISIS DE LA COMPETENCIA

En la seccion del andlisis de la situacion de mercado se analiza la competencia y sus

principales motivaciones.
7.1.1 Posicién respecto alos atributos claves de la categoria

De la encuesta realizada y tomando en consideracidbn que ésta no resultd ser

significativa por el numero de respuestas obtenida. Se puede decir que en

comparacion con la CCHEN el ISP se tiene:

Tabla 7-1: Comparacion atributos claves entre prestadores

Promedio
Atributo respuestas
CCHEN ISP
Confiabilida
d 4.4 3,0
Seguridad 4,1 4,0
Servicio 3,8 4,0
Calidad 4,2 4,0
Oportunidad 3,5 3,0
Precio 3,8 4,0

Fuente: elaboracion propia

Nota: 5 corresponde a Muy bueno, 4 a
Bueno, 3 a Mediocre,2 aMaloy 1l a
Muy Malo

Se aprecia que entre los dos atributos mas importantes la CCHEN obtiene la mejor

puntuacion.
7.1.2 Posiciones relativas cuantitativas en términos de mercado

De la seccion andlisis de la situacion de mercado se tiene que la participacion del
ISP es la principal con un 51% de participacion de mercado, en segundo lugar se

ubica la Comision (CCHEN) con un 36% de participacion.
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8 ANALISIS DE LOS CANALES DE DISTRIBUCION
8.1 Caracteristica del canal de distribucién

La Comision Chilena de Energia Nuclear tiene un canal directo de distribucion en un

sistema integrado, o sea, produce y distribuye directamente.

En relacion al contacto con el cliente, la Comision, lo realiza por dos vias, por un lado
esta el portal de chilecompras donde ésta debe postular para ganarles a los otros
competidores y por otro lado el contacto directo con el cliente, donde realiza el

contrato directamente sin pasar por un proceso previo de competencia formal.

Para la entrega de los dosimetros y su devolucion ésta se realiza de dos maneras
dependiendo del lugar de procedencia del cliente. Para los de la regién metropolitana
estos deben retirarlos y/o devolverlos en las oficinas centrales de la Comision
ubicada en el centro de Santiago solamente los dias viernes de cada semana. A su
vez, para los de fuera de Santiago, los dosimetros son enviados por correos de Chile

al cliente y ellos los devuelven de la misma manera.

La situacion descrita anteriormente afecta a los clientes de Santiago, ya que si tienen
fechas de recambio de dosimetro un dia distinto del viernes deben esperar hasta ese
dia para retirar el nuevo dosimetro o en otras ocasiones son devueltos antes

quedando sin proteccion radiolégica por algunos dias.
8.2 Proceso de agregacion de valor

Dentro del proceso de agregaciéon de valor, los canales de distribucion para el
servicio de dosimetria personal, el cliente los considera muy importantes la
oportunidad en la entrega y la evaluacién del servicio mismo ya que corresponde a

uno de los momentos de contacto con la institucion.
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De la encuesta realizada, a la hora de contratar el servicio de dosimetria la
importancia que le asignaron a la oportunidad fue de un 55% para muy importante y

un de un 82% para el servicio.
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9 ANALISIS DEL AMBIENTE INTERNO Y DESCRIPCION DE LA
ORGANIZACION

9.1 Definicién y Mision de la organizacion

La Comision Chilena de Energia Nuclear es una institucion con personalidad juridica
de derecho publico y es un organismo de administracion autébnoma del Estado con

patrimonio propio.

Se relaciona con el gobierno a través del Ministerio de Mineria y es responsable del
desarrollo de la ciencia y la tecnologia nuclear del pais.

La organizacién tiene como misién realizar investigacion, desarrollo y aplicaciones de
la energia nuclear, asi como su regulacion, control y fiscalizacion, proporcionando
servicios tecnolégicos y de investigacion y desarrollo a sectores externos, tales como
Ministerios, Institutos del Estado, Empresas Publicas y Privadas, Universidades y
Establecimientos Educacionales, tal que impliguen una contribucién efectiva al
conocimiento en ciencia y tecnologia, al bienestar y seguridad de las personas y

proteccion del medio ambiente.
9.2 Organigrama de la organizacion

La administracion de la institucién corresponde a una de tipo publica con una
estructura jerarquica piramidal. A continuacion se presenta el organigrama de la

organizacion:
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Grafico 9-1:
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La seccidon de dosimetria personal pertenece

al Departamento de Produccion y

Servicios, en esta seccion se produce la fabricacién y lectura de los dosimetros. Por

otra parte, el departamento tiene una seccidn de comercializacion que es la

encargada de gestionar la venta de productos y servicios.

9.3 Funciones de la organizacion

Las principales funciones de la Comision Chilena de Energia Nuclear son las de:

Asesorar al gobierno en todos los asuntos relacionados con la energia

nuclear.

42



Elaborar los planes nacionales para la investigacion, desarrollo, utilizacion y
control de la energia nuclear.

Investigar, ensefar y difundir la utilizacion de la energia nuclear.

Colaborar en la prevencion y control de riesgos ambientales derivados de uso

de la energia nuclear.

Ejercer el control de la produccion, adquisicién, transporte, importacion y
exportacion, uso y manejo de los elementos fértiles, fisionables y radiactivos.

El servicio de dosimetria personal se enmarca dentro de la funcién de la prevencién y

control de riesgos de la Comision.
94 Objetivos estratégicos

Su objetivo principal es atender las materias relacionadas con la produccion,
adquisicion, transferencia, transporte y uso pacifico de la energia atdomica y los
materiales fértiles, fisionables y radiactivos. De este objetivo institucional y las

funciones se definen los siguientes objetivos estratégicos:

Crear e implementar la cultura nacional de seguridad nuclear, radioldgica y

convencional.

Responder adecuadamente a los requerimientos del pais en ciencia y
tecnologia nucleares y soportantes, mediante la investigacion, desarrollo y
transferencia de resultados.

Ser reconocida como institucion referente en materias de desarrollo nuclear y

politicas asociadas.
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9.5 Productos y servicios estratégicos

A partir de los objetivos estratégicos se desprenden los siguientes productos y

servicios estratégicos:
Autorizaciones de Operacion de Instalaciones Radiactivas
Servicios de Proteccion Radiolégica
Cursos de Capacitacion en Proteccion Radiologica
Generacion de Radioisétopos y Radiofarmacos
Servicios de Irradiacion Gamma
Servicios Analiticos y de Caracterizacion
Investigacion y Desarrollo
Difusion

9.6 Instalaciones e infraestructura de la organizacion

La Comisidn Chilena de Energia Nuclear cuenta con tres instalaciones, una de

caracter administrativo y las otras dos de caracteristicas mas técnicas:

Sede Central: donde se encuentra la presidencia, direccion ejecutiva y

departamentos de caracter administrativo.

Centro de Estudios Nucleares La Reina: que posee un reactor nuclear de
investigacion destinado a apoyar actividades de desarrollo cientifico

tecnoldgico.

Centro de Estudios Nucleares Lo Aguirre que posee el segundo reactor
nuclear.
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En relacién con las instalaciones para armar, desarmar y hacer la lectura de los
dosimetros no cuentan con el espacio suficiente y en muchas ocasiones se utilizan
las mismos espacios para el armado y el desarmado produciendo lentitud y alguna

confusién al ser materiales de similares caracteristicas.

Se cuenta ademas con el equipamiento necesario para prestar el servicio de
dosimetria y la medicion de las dosis absorbidas de todos los tipos de dosimetros
gue provee la Comision.

9.7 Competencias centrales

La Comision Chilena de Energia Nuclear, tiene sus competencias centrales en el
conocimiento técnico y préactico del trabajo con la energia nuclear y sus derivados

desarrollando productos para su venta y servicios como el dosimétrico.

En contraste, la comercializacion de productos podria ser objetada a la Comisién
para su venta directa al no quedar estar completamente resuelto juridicamente si su

Ley organica lo autorice para esto
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10 RESUMEN DIAGNOSTICO: FORTALEZAS, DEBILIDADES,
OPORTUNIDADES Y AMENAZAS

En general, la prestacion del servicio de dosimetria personal se desarrolla en un
mercado altamente profesional desde el punto de vista técnico y de equipamiento

gue se necesita.

Analizando desde un punto de vista estratégico comercial el entorno externo

presentan los siguientes alcances:
10.1 Amenazas

Una amenaza permanente como competidor es el Instituto de Salud Publica que al
ser el depositario del registro del historial dosimetro de todas las personas que
manipulan o utilizan instrumentos con emisién de radiactividad ionizante, tiene la
informacion de todos los posibles clientes de dosimetria, la cual podria ser utilizada

para fines comerciales eventualmente.

Clientes que solicitan mayor informacion y una busqueda de calidad en los servicios,
plantean desafios a la prestacién del servicio de dosimetria. Solicitando mejores
tiempos de respuesta y oportunidad.

Finalmente, demandas realizadas en la contraloria contra la Comision por la venta de
otros productos en la hip6tesis de que no estd dentro de su Ley organica la
comercializacion, plantean una amenaza a la sustentabilidad del servicio dosimétrico
prestado directamente por la Comisidn si es que algun proveedor privado emprende

alguna causa y es acogida.
10.2  Oportunidades

Mayor disponibilidad de herramientas informaticas para gestionar y mejorar los
procesos administrativos, generan una oportunidad de mejorar los tiempos de

respuesta, los margenes y/o el precio para los clientes.
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El aumento de clientes por el crecimiento de los segmentos y los nuevos usos de la

radiacion ionizante en diferentes nichos.

Disponibilidad de una amplia gama de proveedores de cristales y filmes.

Competencia privada orientada a nichos especificos y un Instituto de Salud Publica

con todas las limitaciones de una institucion publica.
10.3  Fortalezas

Reputacién consolidada de confiabilidad, profesionalismo y de alto caracter técnico.
Su personal tiene afios de experiencia y el equipamiento técnico para lectura de las

dosis es de buena calidad y buena capacidad.

Posee ademas una gran gama de dosimetros y variedad de posibles contratos que
se adaptan a todas las necesidades que en esta materia exige la Ley y el cliente.

10.4 Debilidades

La Comisidon se encuentra en segundo lugar en participacion de mercado siendo

superada por el Instituto de Salud Publica.

No existe un plan de marketing, posee una estructura jerarquica y organizativa poco
flexible no orientada a la comercializacion.

Posee una alta carga administrativa que resta competitividad en la cadena de valor

de sus productos y servicios.

La politica de precios no incentiva la compra de servicios de mayor margen, por

ejemplo contratos a mas de dos meses.

El sistema de entrega y recepcion de los dosimetros para los clientes de Santiago es

limitante.
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La infraestructura no favorece la mejora de los tiempos ni un esquema de trabajo
mas asociado al flujo de los procesos que hacen en el servicio de dosimetria.

Una mala evaluacion en el sistema de consultas, informacién y reclamos por parte de

los clientes.
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11 ESTRATEGIA COMERCIAL PARA UN LINEAMIENTO
11.1  Definicion de objetivos

Se han definido los siguientes objetivos para la estrategia comercial orientados a
medir claramente el cumplimiento de los requerimientos de los administradores de la
institucion en términos de generacion de valor y rentabilidad, ademas del

posicionamiento y foco deseado para el servicio de dosimetria:

1. Posicionarse en el periodo de dos afios como el servicio de dosimetria mas
confiable del pais.

2. Alcanzar una participacion de mercado del 50% al cabo de dos afios. Esto
significa aumentar las ventas en 100 millones de pesos, considerandose una
meta realista.

3. Incorporar los servicios de dosimetria a nuevas industrias al cabo de tres
afos., que representen 150 millones de pesos al afio.

11.2  Estrategias generales

Se ha optado por una estrategia de diferenciacion orientada a fortalecer los atributos

generadores de valor para nuestros clientes, como la alta confiabilidad técnica del

servicio, una distribucién de excelencia, seguimiento y servicio post venta.

En relacion con el segmento objetivo de la Comision Chilena de Energia Nuclear,
ésta se enfocara en tres grandes areas Salud (incluido radioldgico), Construccion e
Industrial. El plan sera dirigido a ellos y una vez que prefieran los servicios de
dosimetria se iniciara la recoleccion de datos para afinar ain mas las caracteristicas

de compra especificas de cada grupo y sus preferencias de servicio.

Una segunda clasificacion serdn los compradores Institucionales o que manejan
grandes grupos de dosimetros, los laboratorios que los definiremos como aquellos
gue manejan un numero intermedio de dosimetros y los individuales o pequefios que

manejan menos de 10 dosimetros.
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Finalmente, una tercera segmentacion mas especifica por el tipo de contrato,

clasificandolo en mensual, bimensual y trimestral o superior.

En relacion con el posicionamiento se debera orientar las comunicaciones a mostrar
un servicio confiable y seguro, en conjunto con uno de entrega oportuna y moderna
tanto de los dosimetros como de los historiales dosimétricos. Ademas, se debe
educar al cliente en el uso del dosimetro generando un cliente mas comprometido
con su seguridad y que vea a la Comisibn como su aliado en este desafio

permanente en el trabajo con radiacion ionizante.

11.3  Productos (servicios)

El servicio de dosimetria se podria clasificar como un producto ampliado, o sea, no
solamente se compra el dosimetro sino el historial y el servicio de entrega,
mejorando ambos ambitos y entregando nuevos servicios en ellos se puede
mantener cautivos a los clientes (lock-in) Ademas, el servicio de dosimetria es uno

de poco conocimiento y algo de esfuerzo para su compra.

El servicio de dosimetria personal tiene como objetivo generar la lectura de
dosimetros para detectar y medir las dosis recibidas por el personal profesionalmente
expuesto a las radiaciones ionizantes con el objeto de prevenir los efectos posibles

debidos a la radiacion.
En el servicio de dosimetria personal se distinguen las siguientes etapas relevantes:

v' Asignacion de los dosimetros personales.
v Procedimiento de Lectura.
v" Proceso periddico de recambio de dosimetros personales.

v" Informe de control dosimetro.
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Se propone mejorar el servicio en el proceso periddico de recambio de dosimetros
incorporando mas dias en la semana para su retiro y/o devolucion facilitando al

cliente y calzar exactamente con los dias que les corresponde cambiarlos.

Ademas, en relacion con el recambio de dosimetros se propone un nuevo Servicio
que esta alineado con la oportunidad y el servicio, elementos claves que
respondieron los clientes en la encuesta, con un costo extra para el cliente,
generando un valor agregado al producto como un todo, este corresponde al
recambio del dosimetro donde el cliente (on site), que el cliente no se mueva,
inicialmente se propone esto para los clie ntes de Santiago.

Mejorar la rapidez y forma de entrega del informe de control dosimetro y el historial
incorporando la Internet como medio para facilitar al usuario o cliente su revision en
quienes hayan contratado esta ampliacion de servicio.

Con el recambio onsite y la mejora en la entrega de la informacién de manera online
se puede generar un lock-in con el cliente, manteniéndolos cautivos y pudiendo
generar una ampliacion en el tiempo de los contratos de prestacion de servicios al
mantener descuentos al contratar todos los servicios (dosimetria, historial online y

entrega onsite) por un periodo mayor a 3 meses.

Se propone ademas evaluar la conveniencia de generar nuevos disefios en los porta
dosimetros, ya sea, creando nuevos colores que sirvan para distinguirlos entre
meses 0 adecuando el disefio para dar un aspecto de mayor confiabilidad y

seguridad.

Finalmente, se debe aprovechar la amplitud de productos de la CCHEN generando
paquetes o alternativas distintas de compra generando eficiencias a través de la
venta conjunta con otros productos que puedan ser comercializados en el mismo

segmento.
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11.4 Canales de distribucion

Se propone mejorar la entrega del canal directo a mas dias en la semana, en
algunos segmentos se podra ir asumiendo un tipo de canal contractual para mejorar
la cobertura de especialidad y disponer menos de Correos de Chile o de las oficinas
centrales de la Comision, esto ya que el producto que se entrega es poco

estandarizado y para un niumero elevado de clientes.

Tal como se propuso en la seccién anterior se recomienda agregar la entrega en el
sitio, 0 sea, que el cliente no tenga que desplazarse para hacer los recambios de
dosimetros, con esto se mejorara el canal y se satisface la entrega oportuna. Se
debera evaluar la conveniencia de entregar a todos los clientes este servicio o
solamente a aquellos que mantengan contratos de mas largo plazo (3 meses como

minimo).

En definitiva se deberd incorporar en alguna medida en el canal de distribucion el
modelo de Efficient Consumer Response (ECR) de reposicion continua a través de
mejores canales de comunicacién automatizados con foco en los siguientes

aspectos:

Orientada al cliente

Maximo servicio al cliente
Costo minimo

Informacion fiable y oportuna

Entorno sin papeles

I N N NN

Eliminacion de actividades sin valor agregado

Se debe analizar de incorporar por ejemplo cédigos de barra para los dosimetros
para poder automatizar la recepcién y entrega y no depender de papeles que hacen
mas costosa la gestion. Generar una mayor informacion al cliente adaptando un

sistema del tipo trazabilidad para que el sepa via Internet donde estan los
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dosimetros, quién los tiene, cuando tiene fecha de lectura posible, cuando le
corresponde recambio, entre otros servicios.

115 Precioy medios de pago

Se propone generar incentivos para desplazar la venta a periodos trimestrales ya que
es con esta temporalidad de compra que los méargenes son mejores, con esto,
orientamos la demanda a nuestras capacidades y podemos entregar una mejor
opcion de compra para el cliente. Al trasladar a periodos trimestrales podemos
ampliar la capacidad de la Comisién para permitir un mayor crecimiento en las

atenciones.

Ademas, se pueden generar mix de productos con precios mas atractivos a traves de
venta conjunta con otros productos de los segmentos para comercializarlos
conjuntamente y asi obtener economias de escala por la distribucion o
automatizacion de procesos que los productos compartan.

11.6 Estrategiacomunicacional

Se proponen tres grandes areas donde se de énfasis en la confiabilidad, seguridad y
oportunidad de la comunicacion. Las areas son: informacion del servicio de

dosimetria, capacitacion e informacion permanente del propio servicio para clientes

activos.

En relacion con la informacion del servicio de dosimetria, se debe crear una pagina
web que promocione e informe permanente a sus clientes/usuarios acerca de la
seguridad del uso, la utilidad, el proceso, ventajas, los precios, los tipos de
dosimetros, etc. Ademas, se deben realizar insertos en revistas o diarios que
respondan a los segmentos ya descritos informando acerca del servicio y su

confiabilidad.

Para mejorar la educacion de los usuarios y clientes se propone crear programas de
capacitacion/informacién de los cuidados, precauciones y elementos de seguridad

gue se debe tener al operar elementos con radiaciones ionizantes para cada
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segmento. Dando énfasis a los dosimetros de la Comision y pudiendo recomendar
los de mayor margen si son técnicamente viables para el segmento.

Finalmente, mejorar todo el sistema de gestion de la informacién del historial
dosimétrico para que el cliente pueda saber en linea cuales han sido sus dosis y

alerte o informe de posibles peligros o recomendaciones personalizadas a éste.
11.7 Implicancias Internas

Se debera mejorar los procesos para disminuir los costos administrativos que se
tienen en la cadena de valor, automatizando y adquiriendo una cultura de sin

papeles.

Generar un sistema automatizado para el control y revision del historial dosimetro y
seguimiento y el seguimiento de dudas y consultas.

En relacion con el ambiente fisico del laboratorio de dosimetria se propone generar
dos espacios distintos uno para el armado y otro para el desarme para generar un

flujo de materiales ordenado y sin confusiones.

Se propone estudiar la externalizacion del proceso de comercializacion del servicio
de dosimetria siguiendo el ejemplo de otros productos ya externalizados,
manteniendo la Comision sus procesos de armado y lectura. Esto debido a que no se
cuenta con la estructura organizacional ni capacidad de gestidén en el area comercial

en la Comision.

Se debe tener presente en el caso de externalizar el proceso de comercializacion de
la dosimetria personal debe hacerse en conjunto con otros productos por las
utiidades menores que la dosimetria tiene, asi generar un paquete atracivo de
productos complementarios y con posibilidades de crecimiento para que empresas
externas estén dispuestas a comercializar sus productos en base a un royalty y que a
su vez la Comisidn mantenga ciertos margenes de utilidades como los que maneja

en la actualidad.
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Otra alternativa es generar una estructura paralela dentro de la CCHEN que se
encargue de la comercializacion con un cierto numero de atribuciones y presupuesto
para poder operar. Esto involucraria cambios en la organica de funcionamiento ya

que se estaria orientado a la comercializacion y no al producto.
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12 CONCLUSIONES

En el mercado de la dosimetria personal tienen béasicamente dos grandes
competidores el Instituto de Salud Publica y la Comision Chilena de Energia Nuclear.

Generandose una competencia basicamente entre instituciones publicas.

Para la CCHEN se hace muy importante mejorar la participacion que tiene en el
mercado de la dosimetria y mejorar ain mas lo margenes por la venta del servicio.
Para esto debe aprovechar su posicionamiento en el mercado como un servicio

confiable y seguro, atributos esenciales para los clientes.

Segun el estudio de mercado es importante generar contratos de tres meses con
clientes lo que hace aumentar la capacidad del laboratorio y mejora enormemente los
margenes, esto a través de una politica de precios adecuada y entrega de paquetes

de servicios cuando se aumente el plazo del contrato.

Ademas, de mejorar los margenes por una mejor comercializacion la CCHEN
requiere cambios internos para mejorar los procesos, lesponder adecuadamente a
los clientes y evitar en la cadena de valor los procesos administrativos. Para ellos se
proponen una serie de medidas, desde cambios estructurales organizativos, como
por ejemplo, externalizar el proceso de comercializacién, cambios en las
instalaciones, automatizacion de procesos y entrega oportuna de informacion al

usuario.

Finalmente una politica comunicacional de informacion y educacién al usuario que de
énfasis en los atributos de confiabilidad y seguridad hara clientes que puedan
distinguir entre los distintos competidores, fidelizados y que seguiran contratando el
servicio a la CCHEN.
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14 ANEXOS

A continuacién se muestran los anexos.
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A Metodologia

La metodologia a utilizar sera:

Diagndstico a través de Andlisis Estratégico de la Comision Chilena de Energia

Nuclear en la Dosimetria Personal: para el analisis de la situacion actual y analisis

de mercado utilizaremos:

1. Andlisis del ambiente externo: que se compone de un analisis del ambiente
general, analisis del ambiente industrial y el modelo de las cinco fuerzas de
Porter.

2. Analisis del ambiente interno: donde se evaluaran los recursos, capacidades y
competencias centrales.

3. Analisis de los clientes (estrategia a nivel de negocios): donde se analizaran
los segmentos y los clientes como proceso de agregacion de valor.
Describiendo la relacién con los clientes, ademas, se describen los tipos de
estrategia de negocios utilizados.

4. Anadlisis de la competencia (dinAmica competitiva): se analiza la rivalidad entre
las competidoras y la dinamica competitiva a través de los tipos de mercado,
el tamafo de la organizacion y tipos de respuestas.

5. Segmentacion: con el analisis de los clientes, los canales y competidores,
ademas de las necesidades descubiertas se analizardn las segmentaciones
de mercado.

6. Emprendimiento estratégico: analisis de la busqueda de oportunidades y

generacion de ventajas competitivas, lineas estratégicas

Andlisis FODA de la Comision Chilena de Energia Nuclear: en donde se
analizaran las fortalezas y debilidades de la CCHEN en relacion a su situacion
interna y el analisis de las oportunidades y amenazas en el ambito externo que

enfrentara.
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Plan comercial para un lineamiento: a través del disefio de encuestas de mercado,
definicion de la demanda potencial, flujo de caja y otras variables a analizar y el uso

de la metodologia siguiente:
1. Objetivo del plan: foco, posicionamiento.

2. Estrategia general: se determinara entre la diferenciacion, el liderazgo en

costos o la focalizacion.

3. Opciones estratégicas particulares: determinacion de mercados metas
priorizados, el tipo de producto/servicio, canales de distribucion y ventas,
estrategia de comunicacion y publicidad, precios y desarrollo del proceso

comercial.

4. Implicancias internas y evaluacion de los distintos escenarios.
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B Marco conceptual
Se definen los siguientes conceptos:

Mercado Total: conformado por el universo con necesidades que pueden ser

satisfechas por la oferta de una empresa.

Mercado Potencial: conformado por todos los entes del mercado total que

ademas de desear un servicio, un bien esta en condiciones de adquirirlas.

Mercado Meta: esta conformado por los segmentos del mercado potencial que
han sido seleccionados en forma especifica, como destinatarios de la gestidén

de marketing, es el mercado que la empresa desea y decide captar.

Mercado Real: representa el cercado al cual se ha logrado llegar a los

consumidores de los segmentos del mercado meta que se han captado.
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C Requisitos parala entrada de un nuevo prestador de servicios de

dosimetria

La prestacion del servicio de dosimetria personal esta regulada por el reglamento de
protecciéon radiologica de instalaciones radiactivas del Ministerio de Salud. En su
articulado mandata al Instituto de Salud Publica (ISP) evaluar a las entidades que
quieran prestar servicios de dosimetria, revisarmdo que la infraestructura técnica es
suficiente y detallar todos los elementos disponibles, sus métodos y procedimientos.
Esta evaluacién y su informe tienen un costo de 1,6 millones de pesos™ para la

entidad que postule.

Ademas del informe anteriormente descrito, para que las empresas sean habilitadas

para prestar servicios de dosimetria deberan contar con lo siguiente:
a) Acreditar que disponen de personal idoneo para desempeiiar estas funciones;

b) Especificar el tipo de dosimetria a efectuar;

c) Acreditar, mediante certificado, que su sistema dosimétrico esta referido al

laboratorio patrén nacional reconocido por el Ministerio de Salud;
d) Especificar los rangos de deteccién de su sistema dosimétrico;

Una vez operando sera continuamente fiscalizado por el ISP y se podra cancelar la

habilitacion otorgada.

1% Arancel para las prestaciones que otorga el Instituto de Salud Publica de Chile. Resolucién Exenta

N°393 de 2001 y sus modificaciones posteriores.
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D Cuestionario encuesta de mercado
Cuestionario Dosimetria Personal
1.- Presentacion

Por favor, dediqgue unos momentos a completar esta pequefia encuesta, la

informacion que nos proporcione sera utilizada para mejorar nuestro producto.

Sus respuestas seran tratadas de forma confidencial y no seran utilizadas para
ningun propdésito distinto a la investigacion llevada a cabo por la Comisién Chilena de

Energia Nuclear.
Esta encuesta dura aproximadamente 10 minutos.

2.- Marca

1. ¢ Cuanto tiempo lleva usted usando el servicio de dosimetria personal?

Menos de un afio

De uno a tres afios

Mas de tres afos

Nunca lo he comprado/utilizado

O OO0 o

2.- Por favor, maque todos los tipos de dosimetros que ha comprado o utilizado

alguna vez:

Anillo
PD3

PD3 (6-7)
PD5

PD5 Film

NN N NI N

3.- A la hora de contratar el servicio de dosimetria personal que usted utiliza, ¢tuvo
en cuenta otras empresas o solo ala CCHEN?

0 Tuve en cuenta muchas otras empresas o instituciones
o Tuve encuenta l é 2 empresas oinstituciones
0 Tuve en cuenta a CCHEN solamente

63



3.-Importancia atributos del servicio/producto

4.- A la hora de contratar el servicio de dosimetria personal que usted utiliza, ¢cual

fue la importancia que le dio usted a cada uno de los siguientes aspectos?:

Muy importante Importante Poco importante Nada importante

Precio

Disefio

Comodidad
Calidad

Servicio

Confiabilidad

Oportunidad

Seguridad

Prestigio de marca

Condiciones de pago

5.- ¢Cudl fue la caracteristica mas importante para usted a la hora de comprar o

contratar el servicio de dosimetria personal de la CCHEN? Por favor, seleccione una.

)

Precio

Disefio

Comodidad

Calidad

Servicio
Confiabilidad
Oportunidad
Seguridad

Prestigio de marca
Condiciones de pago
Otro (por favor especifique)

N ) N N ) ) N ) ) )
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4 .- Valoracion de atributos

6. Por favor, puntie cada uno de estos productos en los siguientes aspectos:
CCHEN ISP Otro competidor

Precio

Disefio
Comodidad
Calidad
Servicio
Confiabilidad
Oportunidad

Seguridad

Prestigio de marca

Condiciones de pago

Asignar la siguiente clasificacion:

Muy malo
Malo
Mediocre
Bueno
Muy bueno
No lo sé

CarwNE
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5.- Satisfaccién

7.- ¢Cudl es su grado de satisfaccion con el funcionamiento de su dosimetro

personal?

)

Muy satisfecho
Satisfecho
Insatisfecho
Muy insatisfecho

N N N

8.- ¢Cuadl es su grado de satisfaccién con el servicio de distribucién y atencion al
cliente de la CCHEN?

Muy satisfecho
Satisfecho
Insatisfecho
Muy insatisfecho

)

N N N

9. ¢Cudl es su grado de satisfaccibn en general con el servicio de dosimetria
personal de la CCHEN?

? Muy satisfecho
? Satisfecho

? Insatisfecho

? Muy insatisfecho

6.- Cliente

10. Por favor, podria clasificar su empresa en alguna de las siguientes categorias:

Clinicas
Constructoras
Ecotomografia
Hospitales
Medicina Nuclear
Minera

Radiologia Dentista
Radiologia Medicina
Scanner
Universidades
Otras:

OO0 OO0 O0O0OO0OO0O0OOo

11.-Como se definiria usted en relacién al servicio de dosimetria personal:

o Comprador/Contratante
0 Usuario de dosimetro
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o Ambos: Comprador y usuario
o Otro:

12.- ¢ Cuantos dosimetros tiene a su cargo?

dosimetros

13.- Utiliza algan otro servicio o compra algun otro producto a la CCHEN

o Si (especificar)
o No

Muchas gracias
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E Resultados encuesta de mercado

Cuanto tiempo lleva usted usando el servicio de dosimetria
personal

Total de

respuestas
Menos de un afio 3 25%
De uno a tres afios 0 0%
Mas de tres afios 9 75%
Nunca lo he comprado/utilizado 0 0%
Total de Encuestados: 12 100%

Marque todos los tipos de dosimetros que ha comprado o utilizado alguna
vez:

Total de
respuestas

Anillo 2 17%
PD3 6 50%
PD3 (6-7) 4 33%
PD5 0 0%
PD5 Film 4 33%
Total de Encuestados: 12 100%
Marque todos los tipos de contrato que ha usado con
algunavez:

Total de

respuestas
Mensual 0 0%
Bimensual 4 36%
Trimestral 8 73%
Cuatrimestral 0 0%
Total de Encuestados: 11 100%
A la hora de contratar el servicio de dosimetria personal
gue usted utiliza
¢tuvo en cuenta otras empresas o sélo ala CCHEN?

Total de

respuestas
Tuve en cuenta muchas otras empresas o
instituciones 1 8%
Tuve en cuenta 1 6 2 empresas o
instituciones 3 25%
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Tuve en cuenta a CCHEN solamente 8 67%

Total de Encuestados: 12 100%
A la hora de contratar el servicio de dosimetria personal que
usted utiliza

¢cudl fue la importancia que le dio usted a cada uno de los
siguientes aspectos?:

Total de respuestas

Muy Poco Nada Muy Poco Nada
. Impor . . . Impor . .
impor . e iMmpor impor impor . te iMpor impor
tante tante tante tante tante tante
Precio 5 3 2 0 50% 30%  20% 0%
Disefio 3 3 2 2 30% 30% 20% 20%
Comodida
d 4 6 0 1 36%  55% 0% 9%
Calidad 8 2 1 0 73%  18% 9% 0%
Servicio 9 2 0 0 82%  18% 0% 0%
Confiabilid
ad 10 1 0 0 91% Y% 0% 0%
Oportunida
d 6 4 0 1 55%  36% 0% 9%
Seguridad 9 1 0 0 90%  10% 0% 0%
Prestigio de
marca 5 4 1 1 45%  36% 9% 9%
Condicione
s de pago 4 1 5 1 36% %  45% 9%

¢, Cudl fue la caracteristica mas importante para usted a la hora de comprar o
contratar el servicio de dosimetria personal de la CCHEN? Por favor, seleccione una.

Total de

respuestas
Precio 0 0%
Disefio 1 9%
Comodidad 0 0%
Calidad 1 9%
Servicio 1 9%
Confiabilidad 7 64%
Oportunidad 0 0%
Seguridad 1 9%
Prestigio de marca 0 0%
Condiciones de pago 0 0%
Otro (Por favor especifique) 0 0%
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Puntue el servicio de dosimetria en cada uno de estas instituciones o empresas en

los siguientes aspectos:

CCHEN

Precio

Disefio
Comodidad
Calidad

Servicio
Confiabilidad
Oportunidad
Seguridad
Prestigio de marca
Condiciones de pago

ISP

Precio

Disefio
Comodidad
Calidad

Servicio
Confiabilidad
Oportunidad
Seguridad
Prestigio de marca
Condiciones de pago

Total de
respuestas

Mu

m al)é) Malo
0 0
0 1
0 2
0 0
0 2
0 0
0 1
0 0
0 0
0 0

m;%) Malo
0 0
0 0
0 0
0 0
0 0
0 0
0 0
0 0
0 0
0 0

Mediocre

P OFRP NOOOOCONDN

Mediocre

O OO Fr, PO OOOOo

Bueno

O 01O 0101 O N B NO

Bueno

P ORPROORRLROR R

Muy

bueno

P NDNNO WMNMNDNDNOO

Muy

bueno

O PP OO0OO0OO0O0OFrr oo

¢,Cudl es su grado de satisfaccion con el funcionamiento de su dosimetro

personal?

Muy satisfecho
Satisfecho
Insatisfecho

Muy insatisfecho
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2

7
1
0

20%
70%
10%

0%

No lo
sé

P NOPFPEF OOOLPRFLPR

No lo

o1 o1 o1 o1 01O OO O O



Total de Encuestados: 10 100%

¢,Cual es su grado de satisfaccion con el servicio de distribuciéon y atencion al
cliente de la CCHEN?

Total de
respuestas
Muy satisfecho 2 20%
Satisfecho 4 40%
Insatisfecho 4 40%
Muy insatisfecho 0 0%
Total de Encuestados: 10 100%

¢, Cuédl es su grado de satisfaccidon en general con el servcio de dosimetria
personal de la CCHEN?
Total de respuestas

Muy satisfecho 2 20%
Satisfecho 5 50%
Insatisfecho 3 30%
Muy insatisfecho 0 0%
Total de Encuestados: 10 100%

podria clasificar su empresa en alguna de las
Por favor siguientes categorias:

Total de respuestas

Clinica 1 11%
Constructora 2 22%
Ecotomografia 0 0%
Hospital 1 11%
Medicina Nuclear 0 0%
Minera 0 0%
Radiologia Dentista 0 0%
Radiologia Medicina 0 0%
Scanner 1 11%
Universidad 0 0%
Otro (Por favor especifique) 4 44%
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Total de Encuestados: 9 100%
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¢, COmo se definiria usted en relacién al servicio de
dosimetria personal?:

Total de

respuestas
Comprador/Contratante 0 0%
Usuario de dosimetro 1 11%
Ambos: Comprador y usuario 6 67%
Otro (Por favor especifique) 2 22%
Total de Encuestados: 9 100%

¢, Cuantos dosimetros tiene a su cargo o en uso?

Percentil 25% 4
Percentil 50% 7
Percentil 75% 12
Promedio 16
Minimo 2
Maximo 75
Total de Encuestados: 9

Utiliza algun otro servicio o compra algun otro producto
ala CCHEN:

Total de
respuestas
No 5 63%
Si 3 38%
Total de Encuestados: 8
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F Encuesta de satisfaccion de la CCHEN

Esta encuesta fue realizada por la seccion de dosimetria personal de la institucién en
diciembre de 2006 y que complementa la encuesta de mercado realizada para esta

tesis.
NUmero encuestados: 51

Numero de encuestas respondidas: 38

Nombre del atributo medido | Resultado 2006. Resultado 2005
Puede ser nota
promedio
1.- Atencion del servicio 70.0% 52.0%
2.- Atencion  personal de 74.6% 42.7%
contacto
3.- Servicio 72.2% 49.3%
4.- Atencion de sus reclamos 41.2% 18.6%
y/o sugerencias
5.- Evaluacion general del 60.5% 36%
servicio
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G

Costos ABC dosimetro PD-3

COSTOS INDIRECTOS UNITARIOS

COSTO POR LOTE
(10 UNIDADES)

ACTIVIDADES ,ﬁﬁﬁ}fo Cantidad | Total ($) | | Cantidad | Total ($)
OPERATIVA
Contratos Revision Requisi_tos Cliente 140 4 561 5 702
Ingreso Datos Cliente 141 3 424 15 2119
Lista de Generacion Listado Recambio 141 1 141 1 141
Recambio Generacién HCD 141 2 283 20 2.825
Verificacion HCD 139 0,5 70 5 695
Armado Armado de Dosimetros 144 3 432 15 2.162
Verificacion Dosimetros 139 4 556 12 1.669
Desarme Dosimetros 140 3 421 20 2.806
Lectura Lectura y Determinacion dosis 214 3 642 25 5.348
Traspaso de dosis a HCD 139 13 1.808 60 8.343
Ingreso Informacion 142 2 285 20 2.848
ADMINISTRATIVA
Apoyo Administrativo 144 0 0 10 1.437
Despacho 139 5 695 5 695
Recepcion 139 1 139 5 695
Revisién de Informes 141 1 141 10 1.406
CONTROL DE CALIDAD
Control técnico 141 1 141 1 141
TOTAL COSTOS INDIRECTOS 6.738 34.033
COSTO POR LOTE (10
COSTOS DIRECTOS UNITARIOS UNIDADES)
INSUMOS COStO | -ontidad  Total () Cantidad  |Total ()
Unitario
Nitrdgeno 42 1 42 10 420
Etiquetas 2 1 2 10 20
Soporte 12 1 12 10 120
Filtro 3 1 3 10 30
Cristales TLD 100 83 1 83 10 830
Amarra cables 5 1 5 10 50
Remaches 4 1 4 10 40
Limpia Contacto 2 1 2 10 20
Reactivo de Limpieza 1 1 1 10 10
Sobres 1 1 1 10 10
Clips 17 1 17 10 170
TOTAL COSTOS DIRECTOS 172 1.720
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COSTO TOTAL

— COSTO POR LOTE
iTEM DE COSTOS osto . .
Unidad | costo Lote Unidades | Costo Unidad
Indirectos 6.738 34.033 10 3403
Directos 172 1.720 10 172
Costo Total ($) 6.910 35.753 3.575
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H Costos y Precios del servicio de dosimetria

Costos Unitarios ($)

Precios ($)

Hasta 10 U Mas de 10 U. Hasta 10 U Mas de 10 U.
]
ANILLO CEA 7.179 3.844 4.280 3.852
PD-3 6.910 3.575 4.545 4.091
PD-3 (6-7) 7.250 3.915 9.026 8.123
PD-5 FILM 14.576 5.188 3.093 2.784
PD-5 6.910 3.575 4.545 4.091

SERVICIO PERIODO BIMESTRAL ‘

ANILLO CEA 7.179 3.844 8.560 7.704
PD-3 6.910 3.575 9.090 8.182
PD-3 (6-7) 7.250 3.915 18.052 16.246
PD-5 FILM 14.576 5.188 6.186 5.568
PD-5 6.910 3.575 9.090 8.182

SERVICIO PERIODO TRIMESTRAL ‘

ANILLO CEA 7.179 3.844 12.840 11.556
PD-3 6.910 3.575 13.635 12.273
PD-3 (6-7) 7.250 3.915 27.078 24.369
PD-5 FILM 14.576 5.188 9.279 8.352
PD-5 6.910 3.575 13.635 12.273
SERVICIO PERIODO ;
CUATRIMESTRAL

ANILLO CEA 7.179 3.844 17.120 15.408
PD-3 6.910 3.575 18.180 16.364
PD-3 (6-7) 7.250 3.915 36.104 32.492
PD-5 FILM 14.576 5.188 12.372 11.136
PD-5 6.910 3.575 18.180 16.364
OTROS SERVICIOS Costo Precio

HISTORIAL DOSIMETR 4.071 9.500
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