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RESUMEN EJECUTIVO

Training for Quality Services es un Centro de Capacitacion y Certificacion en
Normas Teécnicas Internacionales, el cual tiene como objetivo, suplir la de
educacidon necesaria para la implementacion la gestion de calidad y procesos al

interior de las empresas.

El crecimiento econémico del PIB de Panamé (5.4% en el 2017), contrasta con la
falta de mano de obra técnica calificada; incluida la carencia de personal con
conocimiento en Normas Técnicas Internacionales. Hasta el 2006 solo existian un
total de 92 empresas certificadas con ISO 9001, (MICI Panama, 2006) lo cual
representa una evidente oportunidad de implementacion de buenas practicas con

estandares internacionales en las diferentes industrias del pais.

Gracias a la calidad de las capacitaciones y su alcance regional a través de la
oferta virtual de sus entrenamientos, Training for Quality Services se perfila como
una de las instituciones de mayor recordacion en Panama y la region, ademas es
la primera institucion 100% panamefia que ofrece Capacitaciones de Normas
Técnicas Internacionales online, en vivo y tutorias en tiempo real incluidas en la

metodologia b-learning.

TQS estima ingresos a cinco afios por un valor de B/.495.000.00, un aporte inicial
de B/.63.240.00 (40% recursos propios y 60% inversionista), un VAN de
B/. 140,585.32, una TIR de 42%, considerando una tasa de descuento de 14.42%

a través de un escalamiento progresivo.
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l. Oportunidad de Negocio

Actualmente Panama goza de un continuo desarrollo econdmico; segun datos del
Ministerio de Economia y Finanzas en el afio 2017 Panama reportd un crecimiento
en el PIB del 5.4% (Banco Mundial, 2017) y proyecta que siga aumentando. De
igual forma, la Contraloria General de la Republica en el 2016 destacé que los
sectores con mayor aportacion a este crecimiento del PIB fueron: el sector de
suministro de electricidad, gas y agua (10.6%), la construccién (8.3%) y la

ensefianza privada (10.9%), entre otros. (Rodriguez M. , 2017)

Este crecimiento ha dado paso a que surjan nuevas empresas nacionales tan solo
en el afio 2012 se registraron un total de 49.949 (ANP, 2012). Entre el 2007 y
2017 se registraron 150 empresas multinacionales gracias a la creaciéon de la Ley
41 que establece el régimen especial para el establecimiento de Sedes de
Empresas Multinacionales (SEM) generando un aproximado de 6000 empleos. De
acuerdo con el Ministerio de Comercio e Industrias. (Ministerio de Comercio e
Industria, 2017) Estados Unidos aporta el 20% de las multinacionales establecidas
en el pais (Capital Financiero, 2017). ANEXO A.

Sin embargo, este desarrollo econémico contrasta con la falta de Recurso
Humano capacitado y calificado en areas técnicas que las empresas nacionales y
multinacionales exigen. Segun estimaciones de la Alta Comisién de la Politica
Publica de Empleo de Panama, la demanda de empleo estimada entre 2015 y
2020, es de 232,289 plazas en los sectores de: agricultura, construccion,
comercio, logistica y turismo entre otras, esto ha dado paso a importar cerca de

41% de mano de obra calificada (Garcia, 2017)

Una encuesta (ANEXO B) realizada en el 2015 por la empresa Manpower, dio
como resultado que las empresas panamefias tienen un 46% de dificultad en la
busqueda de personal, lo cual coincide con el Informe de la ACPPEP gque reafirma
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la carencia de personas capacitadas y certificadas en competencias técnicas
(empleo, 2014).

De acuerdo a la noticia publicada por Nacional FM el 10 de abril del afio en curso,
dentro de las competencias técnicas que carece la mano de obra en Panama, esta
la falta de personal con conocimiento en Normas Técnicas Internacionales (SerTV,
2018). Una de las certificaciones mas reconocidas a nivel mundial es la Norma
ISO 9001; que establece sistemas de calidad que garantizan la satisfaccion de
necesidades y expectativas de los consumidores, asi como la reduccion de costos
y el aumento de la optimizacion de procesos en las empresas. Solo en el 2014 se
emitieron 1,609,294 certificados en todo el mundo (Global STD Certification,
2015). En Panamd, segun datos recopilados por el Ministerio de Comercio e
Industria, hasta el 2008 se contaba con mas de 90 empresas certificadas en
Normas ISO, (ANEXO C).

Para identificar cuantos profesionales, técnicos y estudiantes universitarios estan
familiarizados con las certificaciones internacionales asociadas a sus industrias o
campos de estudio, se realiz6 una encuesta en la Universidad Tecnolégica de
Panama tomando una muestra de 80 personas, dando como resultado que 50%
de los encuestados demostraba algun tipo de conocimiento o experiencia previa

con las normas I1SO.

Se realizaron busquedas en portales de ofertas de empleo tales como:
KONZERTA, ESTASCONTRATADO.COM, entre otras (ANEXO D) durante diez
dias consecutivos en dos momentos diferentes. La primera busqueda en
noviembre 2017, dio como resultado un promedio de 40 plazas de empleo que
requerian personas con certificaciones ISO 0 que tuvieran conocimientos
relacionados con las mismas. En la segunda blsqueda, en marzo 2018 se obtuvo
un promedio de 29 plazas de trabajo que requerian conocimiento en dichas

normas.
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Adicionalmente se realiz6 una encuesta a 55 personas de las siguientes
profesiones: ingenieros industriales, contadores, administradores y carreras afines,
dando como resultado que 88% de los encuestados indico que si considera que es
necesario contar con capacitaciéon en procesos y gestion de calidad para ser mas
competitivos en el mercado laboral (ANEXO E). Sin embargo, 85% de los
encuestados no conoce centros capacitadores que ofrecen estos entrenamientos

en la ciudad de Panama.

Con la investigacion de campo y la observacion del entorno se evidencia no solo la
necesidad de personal con competencias técnicas certificadas que requieren las
empresas, sino también la oportunidad que las personas tendrian al contar con

entrenamientos o capacitaciones en Normas Técnicas Internacionales.

Training for Quality Services aportard significativamente a la formacion de
personas en Panamda, Centroamericana y el Caribe en Normas Técnicas
Internacionales que sean necesarias en las diferentes industrias que mueven la
economia regional a través de entrenamientos presenciales y semipresenciales
con modalidad virtual, la cual permite llegar a mas interesados sin tener en cuenta

barreras geograficas o limitantes de tiempo.
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II. Andlisis de la Industria, Competidores, Clientes
2.1 Industria de la Educacién en Panama

El Sector de la Educacion en Panama esta bajo la responsabilidad del Ministerio
de Educacion (MEDUCA), Universidad Nacional de Panama, Universidad
Tecnoldgica de Panamé e Instituto Nacional de Desarrollo del Recurso Humano
(INADEH). Se realiz6 un analisis PESTEL, para evaluar el entorno vy

comportamiento del sector de la educacion superior no universitaria.

Segun datos suministrados por el Banco Interamericano de Desarrollo (BID),
Panama invierte en el sector educativo el 3.3% del producto interno bruto (PIB), un

porcentaje inferior al promedio de Latinoamérica y el Caribe. (Loo, 2017).

La sociedad panamefia ha tenido alta afluencia de personas de diversas
nacionalidades que aportan al desarrollo del pais, sin embargo, a la falta de un
proyecto de pais y una adecuada politica de desarrollo en diferentes estamentos
sociales, se debe impulsar la busqueda de identidad del panamefio, ademas de
reforzar la educacién como pilar de la institucionalidad, infraestructura, personal
técnico capacitado y encadenamientos productivos, que promuevan al pais a

incrementar su competitividad. (Sotelo, 2014).

La oferta educativa de los centros de educacion superior esta relacionada con las
regulaciones y leyes que emiten las entidades gubernamentales y el poder
legislativo. Los centros de educacion superior no universitaria para iniciar
operaciones requieren estar bajo el marco legal del articulo 34 de la ley 47 de
1946, de la ley Organica de Educacion. De igual forma, la base legal que
reglamenta el funcionamiento de los centros de ensefianza superior, oficiales y
particulares esta contenida en el Decreto Ejecutivo No 50 (De 26 de marzo de
1999). Las personas interesadas buscan de manera voluntaria aumentar su
conocimiento y habilidades, para lograr capacitarse e ingresar como profesional al

sector productivo.
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En la tabla 1, de acuerdo con datos de la contraloria general durante el afio 2010 y
2014, se reportaron 131 Instituciones de educacion no universitarias, las cuales
atienden diferentes ramas de la educacion. (Escobar, 2016).
NUMERO DE INSTITUCIONES DE EDUCACION SUPERIOR NO
UNIVERSITARIAS QUE REPORTARON INFORMACION AL

INSTITUTO NACIONAL DE ESTADISTICA Y CENSO,
ANOS: 2010-2014

" Fecha de Instituciones
Aflo Publicacién fotal Oficial Particular
2010 4 de abnl de 2012 55 6 49
2011 18 de junio de 2013 23 1 22
2012 16 de abril de 2014 29 1 28
2013 9 de julio de 2015 24 1 23

Fuente: Contraloria General de la Repuiblica. Instituto Nacional de Estadistica y Censo.
Comentarios. Educacion. Afios 2009-13.

Tabla 1: Namero de instituciones de educacion superior no universitaria entre el 2010 — 2014. (INEC, 2014)

Panama cuenta con buena infraestructura telefénica y de Internet en las ciudades
mas grandes del pais, con acceso a Internet por parte del 80% de la poblacién
dado que existen 5 operadores de telecomunicaciones, lo que permite que la
mayoria de la poblacién tenga acceso a la informacién y desde luego a educacion
virtual en sus diferentes ofertas. La educacién virtual representa alternativas de
inclusién educativa como acceso en igualdad de oportunidades para las personas
discapacitadas, promocién de la equidad de género e impulsa la movilidad social

econdémica y transcultural.

Existe una demanda creciente en programas de educacion virtual de calidad lo
gue responde a la presente realidad, hay estudiantes panamefios que cuentan con

poco tiempo para asistir a la universidad. (Vidal, 2016)

Una de las tendencias dentro del sector educativo es la educacion virtual, los
MOOC (Massive Open Online Courses), cuya esencia estd en proporcionar
educacién gratuita al mayor nimero de estudiantes y ofreciendo la mejor calidad
posible, para lo que deben entregar una formacién personalizada, mejorar el

contacto entre profesores y alumnos, buscar formas de evaluacion adecuadas,
6
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medir la asistencia y avalar el grado de cumplimiento mediante certificados.
(Fundacién Telefénica, 2015). (Fuente, 2017)

En la tabla No. 2 se mencionan las principales plataformas que proveen este tipo
de educacion, solo hasta el afio 2014 en ellas se reportaban mas de 17 millones
de estudiantes.

Proveedor Numero de estudiantes
Coursera Mas de 11 millones
edX Mas de 3 millones
Udacity Mas de 1.5 millon
Mirada X Mas de 1 millon
FutureLearn Mas de 800 mil

Tabla 2 Global review maps the state of MOOC in 2014. (Ruiz, 2016)

Segun el articulo "Higher Education in Latin America: Trends and Explanations"
(Educacién Superior en América Latina: Tendencias y Explicaciones), publicado
en 2013, solo alrededor del 15 % de las personas de América Latina que alguna
vez se matricularon en la educacion superior ha obtenido titulos técnicos (frente al
25 % en todo el mundo). (Székely, 2017).

Dadas estas condiciones en Panama, la calidad es un valor en alza cada vez mas
demandado por los consumidores y usuarios que exigen servicios y productos que
cubran sus necesidades, expectativas y logren la satisfaccion del cliente. Por esta
razon, se hace relevante tener personas capacitadas, tanto gestores como
auditores de las normas ISO 9001 entre otras normas y buenas practicas dentro

de las normas internacionales.
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2.2 Competidores

Dentro de la investigacion realizada, se identificaron once empresas que ofrecen
capacitacion en normas 1SO 9001 en la ciudad de Panama, entre ellas, cuatro
institutos capacitadores en Normas ISO y siete consultoras que dentro de su
portafolio de servicios ofrecen capacitacion en diferentes normas. Los principales
competidores son los siguientes: SGS Panama Control Services Inc., International
Global Certification, UTP y UIP. En el ANEXO F se encuentran las caracteristicas
mas importantes de la oferta de sus servicios de formacion en competencias

técnicas.

Los centros de capacitaciones actualmente cuentan con una oferta entre
entrenamiento, inspeccion, verificacion y certificaciéon en el sistema de gestion de
calidad ISO, adicionalmente brindan asesoria en las areas de recursos humanos,
capacitacion, consultorias a empresas tanto publicas como privadas y orientaciéon
en la implementacibn de estrategias que permitan un fortalecimiento

organizacional a través del crecimiento que experimenta el recurso humano.

De los once competidores directos que tiene TQS, solo uno esta acreditado por
IRCA para realizar el examen y certificar a los estudiantes como auditores
externos. Los precios estan en un rango de B/.250.00 (curso de 8 horas) hasta
B/.1,230.00 (52 horas), con un promedio de B/.27.00 la hora/clase.

Entre la competencia no se evidencia hasta el momento iniciativa u oferta virtual,
lo que significa que de manera innovadora TQS es la primera instituciéon
panamefia en entregar la capacitacion de manera b-learning. (virtual vy

semipresencial)
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2.2.1 Fortalezas

La presencia en el mercado que data de varios afos les permite demostrar
Su experiencia y conocimiento de los clientes, capacitadores
experimentados y la industria de la educacién superior no universitaria.

El portafolio de servicios es variado, incluyendo la capacitacion en
habilidades blandas necesarias.

La posibilidad que tienen algunos para realizar las clases en las locaciones

de los clientes, lo que les permite dar un mejor precio.

2.2.2 Debilidades
No gozan de Brand awareness, (Reconocimiento de marca) debilidad

confirmada en la encuesta realizada a profesionales con carreras afines a la
gestion de calidad y procesos, 80% de los encuestados no conocen centros
o instituciones que ofrezcan estos entrenamientos y capacitaciones en las
normas ISO (Anexo C).

No cuentan con clases virtuales o semipresenciales, por consiguiente,
deben esperar a que se complete la cantidad minima necesaria para abrir
un grupo que cubra con su matricula los gastos de operacion.

La limitada divulgacién de sus ofertas y publicidad desactualizada a través
de Internet en el caso de los consultores.

Ninguno cuenta con tutorias adicionales a precios modicos a los
estudiantes previamente y durante sus implementaciones de la norma
ofertada.

En la calidad del servicio al cliente para el primer contacto, via telefénica o
via correo electronico se evidencia la falta de manejo de la informacion del
portafolio de servicios, solo se logran los datos necesarios a la segunda o
tercera llamada.

No cuentan con oferta de educacion virtual, ni e-learning, ni b-learning.
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Figura 1Mapa de Posicionamiento entre los atributos Precio vs Brand Awareness. Fuente: Elaboracién propia.

2.3 Clientes

Se identificaron dos segmentos de clientes, en primer lugar, profesionales y

técnicos que de manera voluntaria desean estar actualizados y siempre en la

busqueda de incrementar las herramientas que contribuyan a su superacion y

crecimiento tanto a nivel personal como laboral. En segundo lugar, empresas que

desean implementar o continuar con la actualizacion de sus sistemas de gestion

de calidad en sus procesos y requieran invertir en la formacion de su recurso

humano delegado para dicha implementacién (Panama América, 2015).

2.3.1 Cliente Individual

El primer segmento de clientes se encuentra identificado con las siguientes

caracteristicas (Anexo C):

e Adultos entre las edades de 22 a 40 afios aproximadamente.

e Ambos sexos.

10
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e Estudiantes de educacion superior, técnicos, profesionales en las areas de

¢ Nivel adquisitivo: ABCD poblacional

Ingenieria Industrial, Administracién y carreras afines con la gestion de
calidad.

e Desarrollo profesional: En busqueda de ensefianza de calidad y superacién
personal.

e Automotivadas por la educacién voluntaria.

e Profesionales de cualquier area que estén interesados en aprender a

gestionar los procesos internos de su empresa y la gestion de la calidad.

2.3.2 Cliente Empresas

El segundo segmento son empresas que requieren gue su personal se capacite y

tienen las siguientes caracteristicas:

Empresas que cuentan con la certificacién de la norma técnica de su interés

y necesitan mantenerla o actualizarla.

e Empresas que dentro de sus planes esta el certificarse en otra norma
técnica internacional diferente a la que ya tiene, con el objetivo de seguir
aumentando la calidad dentro de sus procesos internos y posicionarse en el
mercado.

e Empresas de las industrias: maritima, banca, comercio, agricola, comercial,
construccion, logistica, turismo e instituciones estatales.

e Empresas que reconozcan en estas buenas practicas, un instrumento de
competitividad y de apertura a nuevos mercados.

e Empresas que sean conscientes de la necesidad de garantizar mejores
productos y servicios a sus clientes.

e Pymes y startups que quieran desde sus inicios fomentar las buenas

practicas dentro de su iniciativa de negocios y aseguren la correcta gestion

de procesos.

11
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-

Training for Quality Services le brinda a sus clientes una experiencia de calidad,
debido a que parte de sus objetivos es que el cliente perciba que su inversion de

tiempo y dinero sea gratificante y aporte al logro de sus objetivos.

12
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lll. Descripcién de la Empresa y Propuesta de Valor

En el Canvas de la tabla No. 3 se encuentra el lienzo del modelo de negocio, donde se muestra un panorama general de
todos los elementos que lo componen.

Team or Company Name: Date:
TRAINING FOR QUALITY SERVICES 30 /4 / 2018 Primary Canvas
Lienzo de M -
+ Alternative Canvas
Asociados Claves Ac{rwdades Claves Pmpuesra ds Valor Rea'aclm con los clientes Segmeﬂh:\s ds Clisntes
»  ENTIDADES REGENTES DE LAS OFRECER CAPACITACIONES Y ENTRENAMIENTOS CON LiNEA DIRECTA DE PROFESIONALES, TECHICOS Y
CERTIFICACIONES CERTIFICACIONES EN LAS AREAS PROFESIONALES DE ALTO NIVEL, INFORMACION, ASESORIA ESTUDIANTES EN AREAS DE LAS
INTERMACIONALES (150). DE 1SQ. QUE HAYAN IMPLEMENTADQ EN VIRTUAL Y TELEFONICA, GARRERAS DEL NUGLEQ DE
) DIFERENTES INDUSTRIAS (IS0 +  CRM SEGUIMIENTOS PARA INGENIERIA INDUSTRIAL ¥
*  MINISTERIO DE EDUGCACION *  VENTAS Y MERCADEO EN FERIAS 9001) QUE CONTEXTUALICEN LA OFRECER FUTURAS ADMINISTRACION DE EMPRESAS
(MEDUCA) DE INSTITUCIONES EDUCATIVAS TEORIA CAPACITACIONES MAS ENTRE EL RANGO DE EDADES 22
¥ LABORALES AVANZADAS. A 40 AFIOS APROXIMADAMENTE
*  INSTITUTO MACIONAL DE i +  BRINDARENTRENAMIENTOSEN |+  ENVIOS DE AGTUALIZAGIONES EN EL AREA DE LA CIUDAD DE
DESARROLLO HUMANO (IMADEH). | +  ALIANZAS ESTRATEGICAS CON MODALIDAD VIRTUAL DESDE DE LAS GAPACITACIONES POR PANAMA, PANAMA OESTE ¥ SAN
EMPRESAS DE CIUDAD DEL WEBINAR O GREAGION DE MEDIO DE REDES SOCIALES. MIGUELITO COM NIVEL
. AUTORIDAD INMOVACION SABER. APLICACION PROPIA ADQUISITIVO
GUBERMAMENTAL (AIG). i MEDIO ALTO
. *  TUTORIAS PERSONALIZADAS
+  SENAGYT (Senvicio Macional de *  METODOLOGIA DE ENSENANZA PARA REFORZAR +  EMPRESAS DE LAS INDUSTRIAS:
Ciencia y Tecnologia). COMO- PUESTA EN MARCHA DE L GONOCIMIENTO PREVIO Y MARITIMA, BANCA, COMERCIO,
ESTANDAR INTERNACIONAL ¥ DURANTE LA IMPLEMENTACION AGRICOLA, COMERGIAL
*  IFARHU (Insfituio para la Formacién ANALISIS DE CASOS DE LA DE REALIZAR UN PROGESOS DE TURISMO E INSTITUCIONES
y Aprovechamiento del Recurso INDUSTRIA. GESTION DE GALIDAD ESTATALES, QUE CUENTAN GON
Humano) ) LA CERTIFICACION DE L& NORMA
ﬁecwms Tiaves +  INSTALAGIONES CENTRIGAS ¥ Tanales TECNICA DE SU INTERES Y
+  ATRAVES DE ALIANZAS CON LAS PROFESORES ¥ COMODAS (ESTACIONAMIENTOS, |+ |LAS GAPACITACIONES SE DESEA MANTENERLA O
INSTITUGIONES Y EMPRESAS: CAPAGITADORES g%ﬁg%ﬁ%NSPORTE IMPARTIRAN DE MANERA ACTUALIZARLA.
ESPECIALIZADOS EN ISO 9001 , ETC, PRESENCIAL
+  INSTALACIONES CENTRICAS Y - CONTACTODRECTOATRAvES | *  DYMES ¥ STARIES oM e
CON EQUIPOS ADECUADOS DE REDES SOCIALES.
PARA LAS GAPAGITACIONES. *  ORIENTACIONES GRATUITAS SUS INICIOS LAS BUENAS
+  TECHOLOGIA DE BUNTA PRESENCIALES PARA PRACTICAS EN LA GESTION DE
PLATAFORMAS PARA WEBINARS. ESTUDIANTES DE BACHILLERATO PROCESOS.
+  BASE DE DATOS DE LOS (BANCO DE CONOCIMIENTG) Y
CLIENTES PYMES. DOMACION DE TIEMPO
EN ORIENTACION VOCACIONAL.
Estructura de Costos Fuentes de Ingresos ,
Costos fijos: +  B0% VENTA DE LA CAPACITACION
*  PERSONAL ADMINISTRATIVO, INSTALACIONES ¥ MANTENIMIENTO! = 20% TUTORIAS PERSONALIZADAS PARA REFORZAR CONOCIMIENTO PREVIO Y DURANTE LA
IMPLEMENTACION DE UN PROCESOS DE GESTION DE CALIDAD.
Cosfos variables:
*  PLANILLA DE PROFESORES.

PUBLICIDAD ¥ MERCADEO.

.
*«  TRAMITES LEGALES LICENCIAS DE FUNCIONAMIENTO.
. MATERIAL IMPRESQ (LIBROS OFICIALES).

Tabla 3 Canvas del modelo de negocio de TQS. Fuente: Elaboracion propia
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3.1 Modelo de Negocios

El modelo de negocio de Training for Quality Services se basa en ofrecer a
ingenieros industriales, administradores, técnicos y estudiantes de carreras afines
a la gestion de calidad y procesos, que desean capacitarse de manera voluntaria,
asi como a las empresas que buscan que su personal cuente con este tipo de
conocimiento, el servicio de ensefianza de buenas practicas de las normas
internacionales de la International Standard Organization (ISO). La primera
capacitaciéon se hara sobre la norma ISO 9001:2015 que es un referente en la
Gestion de la Calidad en las organizaciones y busca la eficiencia en sus practicas

y procesos internos.

Para que las empresas implementen correctamente los principios de Gestion de
Calidad de la ISO, los interesados (independientemente del nivel o rol dentro de la
organizacién) bien sean técnicos, asistentes, profesionales, gerentes o directivos
relacionados con este objetivo de certificacion, deben conocer cual es su papel y
el del Auditor Interno en medio de todo el proyecto de transicion y cambio que se

requiere.

Training for Quality Services se encarga de formar a los estudiantes con la teoria,
los casos de estudio y la experiencia de los tutores y orientadores para que, a
través de un riguroso proceso de aprendizaje y evaluacién, desarrollen las
habilidades y competencias que requieren para ser Gestores y/o Auditores de los
procesos de Gestion de Calidad y sean candidatos a la Certificacion de Auditores

gue entrega la IRCA (International Register of Certificated Auditors).

En la siguiente figura se resume los roles y personas involucradas en la estructura

del modelo de negocio:
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Roles involucrados en el proceso

Estudiante particular
(Inscripcion individual)

Training for Quality Services -Entrenados

-Candidatos a certificacion
IRCA

N ”
Estudiantes de empresas
(Inscripcion grupal)

Figura 2. Roles involucrados en el servicio de capacitacion en Normas 1SO:9001. Fuente: Elaboracion propia.

Administracién y Soporte

3.2 Descripcion de la Empresa

Training for Quality Services es un centro de entrenamiento y formacion para el
desarrollo de competencias profesionales y laborales fundado por Julissa Martinez
y Arley Manrique con el objetivo de satisfacer la necesidad existente de
capacitacién en normas y estandares internacionales entre clientes empresariales
y particulares que desean aumentar sus niveles de conocimiento en Normas

Técnicas Internacionales.

Dentro de las capacidades que se tienen para poner en marcha este centro de
capacitacion se tienen:
e Entrenamientos con profesionales de alto nivel, que han implementado en
diferentes industrias la norma ISO 9001 que contextualicen la teoria.
¢ Instalaciones céntricas y comodas (estacionamientos, acceso a transporte
publico, equipos de computo con tecnologia de punta, etc.)
e Tutorias personalizadas para reforzar conocimiento previo y durante la
implementacion de realizar un proceso de gestion de calidad.
e Orientaciones gratuitas presenciales para estudiantes de bachillerato
(banco de conocimiento) y PYMES. Donacion de tiempo en orientacion

vocacional.
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e Espacios habilitados para tomar el examen de certificacion para Auditores
otorgado por IRCA; IRCA tiene varias lineas de negocio. En primer lugar,
ofrece el servicio de certificacion de auditor(a), generando reconocimiento
mundial y mayor credibilidad en su desempefio. Una segunda linea de
negocio es acreditar a Entidades de Formacion independientes para que
impartan cursos bajo su reconocimiento y como resultado el alumno

obtenga un certificado de formacién bajo el amparo IRCA.
Ademas, los socios fundadores cuentan con amplia experiencia en:

e Conocimiento de la industria de tecnologias de la informaciéon desde hace
12 afios.

e Conocimiento de la carencia de calidad de servicio que en ocasiones se
presta al usuario final y la brecha entre la filosofia del servicio disefiado y el
recibido por el cliente final.

e Capacidad de ensefianza de ITIL y certificado en este estandar.

e Conocimiento de profesionales certificados en ISO 9001 con habilidades de
ensefanza.

e Conocimiento de la creciente demanda de mano de obra calificada en todas
las industrias de servicios que hay en Panama.

e Conocimiento del &rea administrativa de programas académicos.

e Conocimiento del sector educativo de Panama.

e Conocimiento de la normativa de contrataciéon con el estado (en caso de
ofrecer cursos para entidades gubernamentales).

e Conocimiento del mercadeo de programas académicos y su ciclo de cobro.

e Conocimiento de los procesos internos establecidos en las Organizaciones
Educativas, lo cual genera la oportunidad para este tipo de educacion en

competencias técnicas transversales a la profesion.
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3.3 Estrategia de Crecimiento o Escalamiento. Visién Global

La vision global de TQS se enfoca en alcanzar estudiantes de habla hispana que
tengan acceso a Internet a través de capacitaciones e-learning y b-learning,
(virtual y semipresencial) por medio de las plataformas www.schoology.com y
Webinar, que facilitan la interaccion con el estudiante, ya que las clases se

recibirian virtualmente y en tiempo real.

A partir del segundo afo, en otras normas internacionales, como por ejemplo la
ISO 14001:2015 que se encarga de estandarizar la gestion del medio ambiente en
las practicas de cualquier empresa que tenga un impacto significativo en su
quehacer. En Panamé solo existe una empresa, La Casa de las Baterias (2016),

que tiene esta certificacion en su versién mas actualizada.

Para los encargados de los sistemas de informacién y su seguridad, ademas del
estable crecimiento que tienen las empresas en Panama, se hace necesario que
adopten estandares internacionales de la norma ISO 27001:2013, el crecimiento
poblacional del pais mas el crecimiento del uso de Internet y la masificacion de la
banda ancha y los servicios de valor agregado que se encuentran sobre Internet,
sugieren que para que el pais esté a la vanguardia debe capacitar personas en

esta norma (ISO Tools Excellence, 2016).

Los nuevos proyectos de infraestructura del pais también requieren personas que
se capaciten en normas internacionales de Sistemas de Gestion de Seguridad y
Salud Laboral; la norma ISO 18001:2007 ayudara a las empresas a proporcionar
un lugar de trabajo seguro para los empleados y el resto de las personas, evitando
fallecimientos, lesiones y problemas de salud relacionados con el trabajo y

accidentes laborales (R&D Consulting, 2017).

Como parte integral de las operaciones comerciales, portuarias y maritimas de

Panama, su cadena de suministro necesita una gestion cuidadosa a fin de
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garantizar la calidad y consistencia, minimizar los riesgos y la corrupcion, asi como
para cumplir con las normas internacionales. la norma ISO 28001 lo cubre todo
sobre la gestion de seguridad de la cadena de suministro, la cadena de custodia

(CoC) y la Alianza para el comercio en aduanas contra el terrorismo (C-TPAT).

Si bien es cierto, Panama es un pais de aproximadamente cuatro millones de
habitantes, a nivel regional es vista como una fuente de oportunidades en
diferentes industrias, sobre todo en la de servicios, de tal forma que para todas las
actividades econdémicas emergentes se hace necesario identificar y potenciar las
practicas y la gestion de todas las areas de la empresa a la luz de las Normas

Internacionales. (Fajardo, 2016)

Con el potencial de crecimiento anteriormente visto, la posibilidad de ofrecer
nuevas certificaciones se evidencia en que el negocio de la educacion en
competencias técnicas y normas internacionales es escalable porque identifica las
necesidades de profesionales y empresas que quieren capacitarse para lograr la
certificacién para su empresa y la vision global que representa estar al nivel de
instruccion y capacitacidn que requieren las organizaciones que apuntan a ser

competitivas regionalmente.

Escalabilidad

Capacitaciones que vaya
demandando el mercado
Emergente en Panamay a
Nivel de la Regién CARICAM
A través de:
e-learning
&
b-learning

ANO 1 ANO 2 ANO3 ANO 4

Figura 3. Plan estimado de escalabilidad. Fuente: Elaboracién propia.
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Training for Quality Services asume su papel dentro del contexto que se

3.4 RSE y Sustentabilidad

desenvuelve y promueve iniciativas para que tanto estudiantes, entrenadores,
personal administrativo y demas involucrados se comprometan a llevar a cabo
acciones concretas que hagan de este espacio formativo un ejemplo para otras

organizaciones de la industria.

La RSE cuenta con varios programas que tienen como objetivo llevar el
conocimiento que se imparte en la institucion a través de los entrenadores,
consultores y personas que hayan tomado la capacitacion de ISO 9001 y que se
identifiqguen con el llamado al trabajo voluntario, a realizar tutorias personalizadas
a gestores de la norma para reforzar conocimiento previo y durante la

implementacion de realizar un proceso de gestion de calidad.

De igual manera, lleva a cabo orientacién vocacional a estudiantes de los ultimos
dos afios de secundaria con el fin de motivarlos desde temprana edad a entender
la importancia de la Gestion de Calidad en la industria.

Las Pymes, al inicio de sus operaciones, no cuentan con suficientes recursos para
pagar un Auditor de procesos. El trabajo voluntario de consultores y personas que
han tomado las capacitaciones en ISO, les brinda asesoria inicial sin costo a los
emprendedores que tienen interés en la Norma ISO y quieren implementar los
principios de la Gestion de Calidad con normas internacionales, para ser
altamente competitivos con el entorno y sepan responder a los embates de la
competencia con calidad y criterio de estandares internacionales. (The British
Standards Institution, 2018)

Dentro de la iniciativa de Sustentabilidad, Training for Quality Services realiza
actividades en pro de la conservacion del medio ambiente y la mitigacion del

impacto que tiene la huella de carbono. Ver ANEXO G.
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IV. Plan de Marketing

4.1 Objetivos de Marketing

e Capturar el 4% del mercado objetivo (personas y empresas) durante los
primeros 5 afios de operacidn descritos en el punto 2.3. (Anexo E).

e Lograr estar dentro de los tres (3) primeros lugares de recordacion de
centros de capacitacibn en competencias técnicas en el mercado
panamefo al final del primer afio de operacion.

e Lograr el 95% de satisfaccion en la calidad del servicio ofrecido.

e Lograr un crecimiento anual sostenido del 0.8% durante los primeros 5

afnos.

En el ANEXO | se encuentran las métricas correspondientes al plan de marketing

y los KPI correspondientes.

4.2 Estrategia de Segmentacion

El alcance esperado por Training for Quality Services es el de entregar su servicio
de educacion a ingenieros industriales, administradores, técnicos y estudiantes de
carreras afines a la gestion de calidad dentro de sus organizaciones sin importar el
rol dentro de su organizacion. Para segmentar el mercado, se realizé un analisis

donde se establecieron ciertos parametros y caracteristicas de los interesados:

4.2.1 Segmentacion Mercado Individual
Segmentacion Geografica:

Para la investigacion se tom6 como unidad geogréfica los distritos que conforman
el Area Metropolitana de la Ciudad de Panama (Panama, San Miguelito, La
Chorrera y Arraijan).

Segmentacién Demografica:

e Edad: entre 22 y 40 afos aproximadamente
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e Ocupacion: directores, gerentes, gestores, asistentes administrativos o de

e Género: Hombres y Mujeres

operaciones que estén relacionados con la implementacion de los

procedimientos y la gestion de la calidad dentro de sus organizaciones.

Segmentacion por Nivel Educativo:

e Profesionales o técnicos que estén ejerciendo algun rol asociado a la
gestién de la calidad y la implementacion de procesos con buenas practicas
de normas internacionales, independientemente de su grado de instruccion
académica o0 cargo en su organizacion: asistente, técnico, profesional,

coordinacion, jefatura, gerencia o direccion.

Segmentacion por Nivel Socioeconémico:

e Profesionales o técnicos con poder adquisitivo medio y medio alto, que
estén en busca de ampliar su conocimiento, que tengan automotivacion
para el aprendizaje (por ejemplo: ingenieros industriales, administradores
de empresas, contadores, encargados de la logistica, ingenieros

comerciales, ingenieros en sistemas, entre otros). Ver Anexo E.

4.2.2 Segmentacion Mercado Empresas
Segmentacién por actividad econémica:

e Empresas de las industrias: maritima, banca, comercio, agricola, comercial,

construccion, logistica, turismo.

Segmentacién por fuente de capital:
e Empresas privadas.
e Empresas publicas.
Segmentacioén por el tipo de inversion (pais de origen):

e Empresas con inversion extranjera.
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e Empresas con capital panamerio.
Segmentacion por tamafio:

e Pymes.

e Grandes.

e Multinacionales.

4.3 Estrategia de Servicio

e En el primer afio se ofreceran capacitaciones en ISO 9001, las cuales se
desarrollaran de dos formas: la primera, presencial durante dos semanas
en el horario de lunes a jueves de 6 pm a 10 pm para acumular 32 horas de
entrenamiento y a medida que la demanda lo requiera, se ofreceria horario
sabatino de 8 am a 12 pm para cubrir igualmente 32 horas. La segunda, de
manera virtual, con el material disponible las 24 horas, pero la clase en vivo

sera a la misma hora que la clase presencial.

e Se contara con salas de aprendizaje dotadas de la ultima tecnologia, para

estimular la interaccién entrenador — estudiante.

e Se ofrecerd la grabacion del video tipo Webinar en nuestra plataforma

Schoology para consultas referentes al material expuesto en clase.

e Dentro de los dos siguientes meses a la finalizacién de la capacitaciéon, se
realizara junto a los tutores, el servicio de acompafiamiento y reforzamiento

de conceptos, para el examen de certificacion previa cita con el tutor.

4.4 Estrategia de Precio

Los precios estan definidos para estar en la media del mercado; la estrategia esta

en dar mejor servicio incluyendo los mencionados en la estrategia de servicio y no
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competir desde un precio menor al de la competencia. En Panama los servicios
educativos de calidad no estan por debajo de la media del mercado y dentro de la
escalabilidad del negocio se definid dar tarifas corporativas que faciliten el acceso
de varias personas de una misma empresa al mismo tiempo y directamente en las
instalaciones de la empresa. En el segmento individual, el precio estimado sera el

mismo tanto para la oferta presencial como para la oferta virtual.

PRECIOS TRAINING FOR QUALITY SERVICES

PRECIO INDIVIDUAL PRECIO EMPRESAS

ENTRENAMIENTO AUDITOR AUDITOR LIDER AUDITOR AUDITOR LIDER
INTERNO B./ EXTERNO B./ INTERNO B./ EXTERNO B./

ISO 9001 \ 750

TRINORMA ISO 9001, 14001, 18001 ‘ 1200 1200 1300 1300

ISO 27001 ‘ 850 950

SO 28001 | 850 950
Tabla 4 Lista de precios estimada en base a los competidores y nuestros elementos diferenciadores del
mercado. Fuente: Elaboracién Propia.

4.5 Estrategia de Distribucion

Training for Quality Services hara entrega del servicio de forma presencial con
clases en las instalaciones de TQS, en las instalaciones de las empresas y
virtualmente por medio de la plataforma Schoology y Webinar para los dos

segmentos del punto 2.3.

Otra estrategia de distribucibn de muestras del contenido programatico seran
pequefios trailers de las clases y también como accion de marketing seran a
través de las redes sociales (YouTube, Facebook, Instagram, Twitter), correo
electrénico y compartir contenido béasico via MOOC, ademas de una breve
explicacion telefonica para que el cliente tenga acceso a la informacién que
requiera tanto para el primer contacto, como para las tutorias o cualquier apoyo
gue necesite al momento de las implementaciones del desarrollo de procesos o

Gestion de Calidad.
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4.6 Estrategia de Comunicacion Ventas

Al ser un servicio educativo, las siguientes estrategias son validas para llegar al

mercado objetivo:

e Para edades afines a los medios de comunicacion digitales: banners en
redes sociales y paginas de Internet de mayor alcance, como los periodicos
digitales de mayor seriedad y circulacion a nivel local y nacional (La Prensa,
El Siglo, Panama América.) donde los interesados llenen un pequefio
formulario y se les contactara via telefonica y por las redes sociales, debido
a que ambos medios son los de mayor alcance y donde se encuentran los
clientes potenciales. Para edades relacionadas con los medios de
comunicacion tradicionales, se utilizara medios escritos como El Financiero
y Martes Financiero.

e Utilizar programas como CRM, para venta y seguimiento del cliente
después de haber logrado el primer contacto.

e Otorgar un descuento del 10% por pagos anticipados (Pronto pago).

e Realizar sesiones informativas gratuitas divulgadas por redes sociales y
correo electronico ético que es aquel donde la gente pone sus datos para
recibir voluntariamente informacién acerca de los servicios de TQS, para
dar a conocer los beneficios de obtener una capacitacion y a su vez una
certificacion en normas ISO.

e Realizar alianzas con empresas y estar en su lista de beneficios para que
sus empleados o familiares se puedan capacitar.

e Asistir a ferias de empleos y congresos relacionados con nuestros futuros
clientes.

e Colocar informacion en muppies y vallas digitales sobre nuestros servicios.

e Utilizar influenciadores (lideres de opinidn) o personajes de reconocimiento,
para que brinden testimonio del servicio recibido. Realizar canje, servicio de

capacitacion por publicaciones en sus redes sociales.
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4.7 Estimacion de la Demanda y Proyecciones de Crecimiento Anual

De acuerdo con los datos obtenidos en el Gltimo censo del 2010, la poblacién en el

area metropolitana de la ciudad de Panama es de 1,577,959 de personas.

Se toma la muestra poblacional de graduados de Ingenieria industrial,
administradores de empresas y carreras afines (INEC, 2016) que recibieron su
titulo los ultimos 14 afios; de igual manera, se debe tomar en cuenta las zonas
aledafias a la ciudad de Panama ya que son areas de influencia directa de la
capital. Las personas se desplazan todos los dias desde dichas zonas para
estudiar y trabajar; la estimacion de mercado incluye el supuesto de que el 80% ve
como importante tomar alguna capacitacion en 1SO. El estimado crecimiento de
mercado del 10% se basa en que la cantidad de graduados de las carreras en
mencion crece en el mismo porcentaje. En la tabla 4 se establece que se tendra
una penetracion en el mercado del 4% como parte de los objetivos de marketing
con un crecimiento anual de 0.8%, empezando el primer afio con una participacion
del 0.8% tanto en la oferta presencial como en la oferta b-learning, esto con el fin
de tener en cuenta a los estudiantes que aprovecharan las tutorias

complementarias a la informacion entregada de manera virtual.

DISTRITO HABITANTES*

Panama 880,691
San Miguelito (Area anexa a la metropolitana) 315,019
La Chorrera (Area anexa a la metropolitana Panama Oeste) 161,470
Arraijan (Area anexa a la metropolitana Panaméa Oeste) 220,779
TOTAL HABITANTES 1,577,959
TOTAL DE PROFESIONALES Y TECNICOS EN CARRERAS A FINES 18,644
%TOTAL DE PROFESIONALES Y TECNICOS EN CARRERAS A FINES 1.18%*

Tabla 5 Mercado vigente de profesionales a fines a la Gestion de Calidad y procesos, la mayoria de la
muestra son Ingenieros Industriales. Fuente: Elaboracion propia.

Lhttps://www.contraloria.gob.pa/inec/Publicaciones/Publicaciones.aspx?ID_SUBCATEGORIA=41&ID_PUBLIC
ACION=835&ID_IDIOMA=1&ID_CATEGORIA=6
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ACION DE LA D ANDA A AL DE LA CAPA Yol [0

Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5
Tamafio de Mercado con un 8% de crecimiento* 18,644 20,136 21,746 23,486 25,365
Demanda estimada * 14,915 16,108 17,397 18,789 20,292
% Participacion de mercado 0.80% 1.60% 2.40% 3.20% 4.00%
Total de clientes 95 206 334 481 649

*Cifras de la contraloria nacional de las graduaciones de estudiantes de los afios 2002 al 2015 de la segmentacion.
* Supuesto de la demanda obtenido de la encuesta realizada (ANEXO E)

Tabla 6 Crecimiento estimado de la demanda para los proximos 5 afios. Fuente: Elaboracién propia.

4.8 Presupuesto de Marketing y Cronograma

Actividades de Marketing Cantidad U‘r:iatl:rrio Sub Total - Mles Mes2 Mes3 Mes4 Mes5 Mes6 M7es M:s M9es NII:S '\:is Nll(;s
Disefio Pagina Web 1 1000.00 1000.00 1000.00 1000.00
Disefio eimpresion de Flyer 700 0.50 350.00 350.00 350.00
Publicidad en Redes Sociales (instagram) 12 30.00 360.00 30.00 30.00 30.00 30.00 30.00 30.00 30.00 30.00 30.00 30.00 30.00 30.00 360.00
Publicidad en Medios Impresos 2 374.50 749.00 374.50 374.50 749.00
Publicidad en Muppies 2 1750.00 3500.00 1750.00 1750.00 3500.00
TOTAL 5959.00 1350.00 30.00 2154.50 30.00 30.00 404.50 1780.00 30.00 30.00 30.00 30.00 30.00 30.00 5959.00

Tabla 7 Presupuesto en marketing estimado al primer afio. Fuente: Elaboracion propia

Al ser una empresa de servicio educativo, se deben realizar esfuerzos amplios de
marketing en la primera etapa del proceso de entrada al mercado; por tal razén el

impacto en el presupuesto general del proyecto es significativo.
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La estrategia de Training for Quaility Services est4 basada en la calidad del

V. Plan de Operaciones (Resumen)

entrenamiento entregado a los estudiantes, desde que tienen el primer contacto
con nuestra institucion, hasta que estan listos para tomar el examen de

certificacion IRCA.

La operacion orientara sus actividades con el fin de ganar participacion en el
mercado del 4% durante los primeros 5 afios, se ofrecerd sesiones de
entrenamiento para Auditor Interno en normas ISO 9001 con duracién entre una o
dos semanas dependiendo de la intensidad horaria, con una ocupacion maxima de
quince estudiantes por sala de manera presencial y disponibilidad 24x7 de manera

e-learning.

La entrega del servicio incluye los siguientes elementos: cantidad de entrenadores
necesarios a lo largo de 10 meses, disponibilidad estimada de los capacitadores a
lo largo del afio, espacio fisico (nUmero de salas o salones), cantidad de
estudiantes a atender, materiales incluidos en el valor del entrenamiento, e

infraestructura tecnoldgica.

En el primer afio se contard con los siguientes roles contratados directamente:
gerente de administracion, asistente administrativo(a), vendedor(a), recepcionista.
A través de contratacion como servicios profesionales: contador(a), capacitadores,

disefiador de paginas web y servicios generales de limpieza.

Con el objetivo de poner en marcha el primer entrenamiento de manera
presencial, se estiman 4 meses de actividades previas relacionadas en el
diagrama de Gantt; dicho diagrama, los recursos y los tiempos necesarios al inicio

de la operacion, se detallan en la parte Il del presente documento.
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El equipo gestor de Training for Quality Services estd compuesto por:

VI. Equipo del Proyecto (Resumen)

Julissa Martinez, profesional en administracion de empresas con mas de 10 afios

de experiencia en el sector educativo, administrativo y financiero.

Arley Manrique, profesional en Ingenieria en Telecomunicaciones con mas de 10
afos de experiencia en la industria de las TIC, levantamiento de procesos, gestion

de calidad y disefio de servicios internos y externos.

Organizacionalmente Training for Quality Services tendra una estructura funcional
y dinamica que responda a las necesidades y el crecimiento esperado, apoyados
del equipo administrativo, el area operativa compuesta por los capacitadores y el
disefiador web, generaran todo el contenido y programacion de los entrenamientos
para que el area comercial tenga claridad del servicio a ofrecer ademas de los

préximos cursos tanto en oferta presencial, como b-learning y e-learning.

La asignacion salarial de TQS se encuentra en la media del mercado, se busca
lograr una equidad interna y externa que esté dentro de la banda de salarios del
sector educativo, se contempla un ajuste salarial para los colaboradores del 2% a
partir del tercer afio de operacion, asi mismo, se toma en consideracion las
obligaciones del patrono o empleador como: el pago del Seguro Social, Seguro
Educativo, decimotercer mes, el detalle de la estructura organizacional se

encuentra en la parte Il del presente documento.
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Con una inversién de B/.63.240.00; distribuida: Activos Fijos B./13.270.00 (20%),
Activos Diferidos B./12.230.00 (20%) y el Capital de Trabajo B./ 37.740.00 (60%),
se cubriran los gastos administrativos, costos variables vy fijos para el primer afio
de funcionamiento. Ver detalle en ANEXO L.

VII. Plan Financiero (Resumen)

Los ingresos de TQS corresponden a las matriculas por estudiante, el material
impreso que el estudiante debera adquirir antes de que empiece la capacitacion, el
primer afio se proyecta un ingreso de B/. 81,263.64, esta cifra ira aumentando en
funcién de la cantidad de nuevos estudiantes y nuevas capacitaciones en normas
internacionales, al afio cinco se espera un ingreso de B/. 494,240.37.

Para calcular el capital de trabajo se utilizaron los ingresos estimados (que
representan la liquidez a corto plazo de la compafia), los costos y gastos
(obligaciones a corto plazo de la compafiia). Durante los primeros dos meses la
compafiia no cuenta con ingresos suficientes para hacer frente a sus obligaciones.
Esto genera un capital de trabajo requerido de B/. 37.740.00

Los calculos de gastos e inversion para realizar la apertura del negocio, el célculo
del costo directo de los capacitadores y los materiales a utilizar en el desarrollo de
las capacitaciones el primer afo ascienden a B/. 111,115.00. Se estima el
aumento del gasto en general para el segundo afo y consecuentes, debido a los
esfuerzos realizados en la contratacion de personal, al aumento de la oferta en
entrenamientos en otras Normas ISO y también en el gasto de la publicidad.

Para el primer afio de funcionamiento se estima obtener una utilidad negativa de
-B/. 34,363.02; sin embargo, para los siguientes afos, se espera que la utilidad
sea positiva. En el segundo afio se estima una utilidad neta de B./ 19.666.86.

Para realizar la evaluacion financiera se utilizaron los siguientes elementos:

La Tasa de Descuento de 14.42% se debe a que el proyecto no tiene deuda; se
financia con recursos propios y de accionistas, para evaluar el retorno se utilizo la
formula CAPM.

Utilizando la tasa de descuento calculada de 14.42%, el VAN es de B/.204.106.43
dolares, lo que indica que el plan de negocio tiene un VAN positivo, y que el
proyecto es rentable; el proyecto presenta una tasa de retorno de la inversion
inicial (TIR) 42%, para calcular el Payback se utilizd la férmula Payback = 1 +
(dltimo flujo de caja acumulado negativo / el primer flujo de caja después del ultimo
negativo) dando como resultado un retorno al tercer afio de la inversién. El detalle
de este apartado se encuentra en la Parte Il de este documento.
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Debido a la dinamica educativa presente en Panama y sus riesgos asociados, se
hizo un analisis de los que podrian estar presentes e impactarian a TQS:

VIIl. Riesgos Criticos (Resumen)

Carencia de recursos capacitados que se diferencien del mercado dispuestos a
trabajar en el sector educativo y también dispuestos a proveer sus servicios en los
horarios ofrecidos al publico, esto puede influir en la expectativa que tenga el
estudiante al comienzo, baja la calidad del entrenamiento ofrecido y se llegarian a
obtener respuestas contraproducentes en las encuestas de satisfaccion. Para
minimizar los riesgos criticos en esta area se debe: mantener una red de
contactos de profesionales experimentados y constante blusqueda de buenos
entrenadores; ademas de considerar tener un personal temporal disponible para
vacaciones y casos de urgencia en el area administrativa.

Precios mas bajos de los competidores traeria como consecuencia la disminucién
de participacion de mercado. Personas que hayan tomado la capacitacion podrian
recomendar a TQS a cambio de un incentivo econdémico o comision.

Las plataformas MOOC gratuitas o de bajo costo, traerian una disminucién en la
matricula de estudiantes presenciales y en b-learning, por tal razén se ofreceré la
metodologia e-learning con grabacion de clases en vivo tipo webinar.

El salario minimo y los aumentos decretados por ley obligarian a TQS a replantear
los precios para no sacrificar margen y calidad en el servicio entregado.

El detalle de este apartado se encuentra en la Parte |l de este documento.

IX. Propuesta Inversionista (Resumen)

Con una inversion inicial de B/.63.240.00 distribuidos asi: 40% recursos propios y
60% provenientes de capital Angel u otro interesado; se ofrece un ROA de 35.69%
en el segundo afo y una tasa interna de retorno del 42% en los primeros cinco
afios proyectados.

Training for Quality Services es un plan de negocio que obedecer a la necesidad
de educacion en Normas técnicas Internacionales de interés, no solamente para
Panama y todos los servicios que el pais presta como HUB comercial para el
mundo, sino también para ingresar a los paises de Centroamérica y el Caribe.

Otros detalles de la Propuesta al Inversionista pueden ser revisados en la Parte Il
de este Plan de Negocios.
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e La industria de la educacion en Panaméa debe responder a la necesidad
existente en las demas industrias productivas, ya sea en la industria
naviera, portuaria, transporte, servicios bancarios, seguros, agricultura,
empresas SEM, entre otros.

e TQS quiere suplir la necesidad de capital humano capacitado en Normas
Técnicas Internacionales que capturen valor y realicen el aporte a la
economia del pais.

e Las empresas dedicadas a la educacién deben tener un alto gasto en
publicidad y marketing el primer afio de existencia porque de lo contrario no
lograrén captar la atencién de su potencial mercado.

¢ Inicialmente TQS fue planteada como una unidad de negocio nueva en una
institucién de educacién superior; sin embargo, al empezar de cero una
implementacion de este tipo, el expertis se va adquiriendo para consolidar
una empresa individual.

e Reconociendo la importancia de la visidn global que tiene este tipo de
trabajos, se puede empezar a bajo costo e ir escalando en dos frentes:
expansion geogréfica y también en aumentar el contenido de los
entrenamientos con nuevas normas técnicas necesarias en el mercado
panamefo.

e Al realizar la implementacion de educacion virtual se generan ingresos
adicionales a los generados por los estudiantes presenciales, porque existe
un alcance que no se limita al geografico.

X. Conclusiones
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ANEXOS

Anexo A: Paises de origen de las empresas multinacionales establecidas en
Panama desde el 2007 hasta el 2017.

Pais de Origen Cant. Empresas

Estados Unidos de América 32
Suiza 13
China 10
Holanda 10
Dinamarca

Alemania
Corea del Sur
Francia

Japon

Espana

Panama

Colombia

Islas Virgenes Britanicas (BVI)
México

Paises Bajos
Suecia

Venezuela

Canadd

Reino Unido
Republica de China (Taiwan)
Antigua & Barbuda
Australia

Austria

Brasil

Filipinas

Finlandia

Gibraltar

Grecia y Venezuela
Luxemburgo

Peru

Singapur
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Anexo B:Dificultad de las empresas en Panama para cubrir sus vacantes,

estudio realizado por Manpower en el 2015
[Encuesta de escasez de talento
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Anexo C: Empresas en Panama Certificadas con ISO 9001 hasta 2008

Affo de Hidroelectrica la
No. Empresas Certificadas ISO 2000  certificacion 38 Fortuna SA. 2004 77 Promed 2005
1 |Adecco Panama 2000 39 Electra Noreste [2005-2003 78 [FUETSERCD 2000
Panama, SA
. " Eri
2 |Asociacion Panamefia de Credito 2006 40 [cescrde 1999 79 Rotoflex, SA
Panama, SA
3 [AssA compafia de Seguros SA. 2002 41 Farmazona 2003 80 Engiscon 2005
4 |Administracién Zona Libre de Colén 2005 42 CAREIIES 2003 81 Sertrans 2004
and Parts
Sociedad de
5 [Acoholes del istmoy Alconoles deltstmo. |, » crupo Semusa 200 a2 Almentos de |,
Int'I SA. Primera
(BONLAC)
, Hacienda la Sony Corporation
6 |Amanco Panama 2003 44 e 83 ot P o |2005
7 |Autoridad del Canal de Panama 2003 - 2005 45 Hi Tek Maritime  [2002 84 Star Security
Panama
8 |Autoridad Maritima de Panama 46 IBS Panama (2006 85 [PElEES
Industriales
9 |Azucarera Nacional 2005 47 [T 2001 86 e
formacion
[ i N
10 |Bac Network (Banco) 2002 18 ndustria 2004 87 The Louis Berger [2006
Panamefia de
Instituto de
) The Shell
11 |Banco do Brasil - Sucursal Panama 1999 49 Marina Mercante |2004 88 1999
Company
pacionalde
ISTHMIAN Transcanaleros,
12 [Barwil Agencies, SA. 2004 50 ADING CenTeR|20%3 89 v
13 [Belize Register Corporation 51 (TR 90 Unigreen Marine 2001
Maritime Bureau
14 |BNP Paribas 2003 52 Islamorada, S.A. |2004 91 Deersiones 2005
Ventaviv
N Isth B Vi
15 [Bristol Laboratorios 2001 53 sthmus Bureau 1, g 92 oo 2005
of Shipping Inc SA.
J.Cain & Co
16 |Business & Solutions Consulting 2003 54 Zona Libre de 1999
Colon
17 |C.B. Fenton and Company, S.A. 1999 55 ohipeyey) 2000
Training Institute
18 |café Ruiz 56 Kam & 2004
Asociados
K Lati
19 [Call Center Telemarketing (Star Contact) [2003 57 oyo Latin 2002
America S.A
Cemex Panama Concreto 58 :.R‘ Ducruet& 5003
20 2005 lios
Cemex Panama Cemento 59 Laboratorio Raly |2002
21 |centralBureau of Shipping Panama 2005 60 International 2004
22 |Central Industrial Carta Vieja Chiricana ~ |2005 61 Mc Marine, SA.
03 Centro‘de Formacién Maritima Juan 2004 62 Misal, SA.
Sebastian Elcano
24 |Cerveceria Nacional 2004 63 [SEECEES 2005
Panamefios, SA.
25 |Cibernetica S.A 2006 64 National Shipping |, gq
Adjuster Inc.
26 |Constructora Urbana SA. (CUSA) 2003 65 Normeisa 2003
27 |contraloria Nacional 2006 66 Panama Bureau |, qqq
of Shipping Inc.
Panama Marine
28 |COOPCAFEB (Panama) 67 Suvevl 1996
Certification
Services Inc.
Panama
29 |cooPEDUC, RL 2005 68 Maritime Training|2003
Services
Panama
Cooperativa de Servicios Mltiples Maritime
0 |Eca se so., Chiriqui 2004 69 surveyor Bureau.[1°
Inc.
1 [Cooperativa de servicios Matiples 0 Envases del
Productores de Café, Boguete RL Istmo
Panama Pilot
32 |COPEG 2004 71 Services 1998
Corporation
33 |Corporacion Industrial, SA. 2001 72 Panama Shippingf , ;.5
Registrar, Inc.
34 [cps seguro 2002 73 Panasonic 2004
35 |Dimar S.A. 2004 74 PS[[O(E[mII’\al a8 2003
Panama
36 [Durman Esquivel 75 pisemar, SA.
37 |EDIOACC (Cooperativa de Aharro) 2005 76 Profuturo 2004
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Anexo D: Avisos de vacantes que se publicaron en un rango de 15 dias
calendario, entre el 15y 30 de noviembre de 2017

PORTAL ROLES CON NECESIDAD EN CONOCIMIENTOS EN ISO 9001

Coordinador de Calidad -Truck Logists

Gerente de operaciones - Empresa de distribucién de productos de consumo masivo
Gerente de Sistemas Anallisis de Informacién IT- Mi Bus

Gerente de Mercadeo

SupervISOr de Calidad

Konzerta Gerente de Operaciones-Truck Logists

Jefe de Control de Calidad- ECADE

Analista de procesos

Coordinador de Calidad - Empresa de telecomunicaciones

Jefe de Distribucién

SupervISOr de Planta
Asesor Medio ambiente - Femsa CocaCola
Supervisién de Operaciones (EXPERIENCIA EN MANEJO DE FLOTA)

Quimico - Colchones Ramguiflex

Metrélogo - empresa confidencial
Estascontratado.com SupervISOr de operaciones - empresa confidencial
Cobrador Ejecutivo - BAC

Truckslogic.

Encargado de calidad y procesos - Panama Legal Colllection

Computrabajo.com.pa Coordinador del Sistema Integrado de Gestion de Calidad 1ISO 9001 -El poblado s.a

Qhse Coordinator For Central America And Caribbean
Supervisién de Operaciones y Transporte

Técnico en organizacién y métodos

mercadojobs.com L
Gerente Administrativo, Gerente General
PANAMA — Coordinador de Almacén y Logistica

Especialista de Proyectos - Arquitecta

Levantamiento de Procesos ISO 9001-2015 - Empresa logistica

encuentra24.com Ingeniero ciberseguridad - Levantamiento de procesos Sector Bancario
Encargado de Inventarios y Alimacén - Zona franca

Responsable de Calidad - KeySolution

Ejecutivo de Ventas -Universidad Metropolitana de Educacion, Ciencia y Tecnologia
ASSISTANTE RESPONSABLE QSE - Soprema

neuvoo.com.pa/empleos Gerente de Mercadeo - UIP

SupervISOr de operaciones - empresa confidencial

Especialista de Calidad - Cableonda

Consultor de Infraestructura Aeroportuaria - Oficina de las Naciones Unidas de Servicios para
Proyectos

Oficial de Seguridad y Salud Laboral

Técnico en organizacion y métodos - SHB Coaching Ass Corp - Panaméa
pa.indeed.com
Coordinador Calidad - Sofratesa de Panama

Coordinador de Aseguramiento de Calidad

Entre el 20 y 30 de marzo de 2018.
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PORTAL

ROLES CON NECESIDAD EN CONOCIMIENTOS EN ISO 9001

Konzerta

Supervision de Limpieza — Grupo roble.

Supervision de Operaciones — Trucks Logic.

Encargado de gestién documental de procesos — Consorcio agua para Gamboa.

Analista Procesos industriales — Empresa Multinacional.

Salud Ocupacional. — Colén.

Oficial de seguridad y salud ocupacional — Liderazgo Empresarial.

Gerente de produccién farmacéutica — Manpower.
Analista de salud y seguridad ocupacional. - Mi bus
Analista de Datos Bl — Mi bus.

Analista de Calidad. — Empresa confidencial.

Gerente de Auditoria Interna.

Analista quimico. — Empresa confidencial.
SupervISOr de Calidad — TCP RAIL. INC.

Coordinador de talento — ARKA Servicios de RRHH.

Estascontratado.com

Community Manager.
Jefe de Almacén — Col6n.
Coordinador de formacién y desarrollo. - Empresa confidencial

Inspector de Seguridad Aeroportuaria. — COPS Panama.

mercadojobs.com

Sub-Jefe de linea de produccion — Laboratorios Rigar.
Coordinador logistico - Empresa confidencial.

Coordinador de almacén y logistica.

encuentra24.com

Ejecutivo de venta — Pinturas AYA.

neuvoo.com.pa/empleos

Ejecutivo de ventas — Federal Security.

Analista de procesos — Grupo Rafael.

Ejecutivo de ventas — Universidad Metropolitana.

pa.indeed.com

Coordinador de produccién — DQSA Panaméa
Product Manager Surveillance & Access control.
Quiality engineer.

Responsable de Gestion de Calidad.

Anexo E: Resultados de la encuesta para el estudio de mercado
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P9

¢Considera que es io contar con capacitacion en procesos y gestion de ¢Qué rango de precio pagaria por capacitarse para
calidad para ser mas competitivo en el mercado laboral?

obtener la certificacion?

Answer Choices Responses -
- 29.09% 49 Respondidas: 55  Omitidas: 0
NO 10.91% 6
Answered 55
e ’ - m-s‘znog _
¢ Considera que es necesario contar con <1200.00-51600. -
capacitacion en procesos y gestion de o
calidad para ser mas competitivo en el
mercado laboral? sie0000 0 mas
100.00%
80.00% 0% 0% 20% 0%  40%  S0%  GO0%  J0%  B0%  90% 100%
60.00%
40.00% L] OPCIONES DE RESPUESTA RESPUESTAS
$800.00-$1200.00 85,45% 47
20.00%
$1200.00-$1600.00 12,73% 7
0.00% ¥ $1600.00 0 mds ,82% 1
Sl NO
TOTAL 55
¢Cual es tu sexo?
- Answer Choices Responses
. Femenino 51.85% 28
¢Conoce usted centros capacitadores que ofrecen estas Masculino 48.15% 26
certificacion en la actualidad? Answered 54
Respondidas: 55 Omitidas: 0 Skipped 1
¢, Cual es tu sexo?
52.00%
v — 31.00%
50.00%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 80% 70% 20% 20% 100%
49.00% m Responses
OPCIONES DE RESPUESTA RESPUESTAS 48.00%
Ll 14,58% 8
NO 85,45% 47 47.00%
TOTAL 55
46.00%
Femenino Masculino
£ Cudl es tu grupo de edad? . : 5
Answer Choices Responses ¢ Trabaja actualmente?
18-25 10.91% 6 Answer Choices Responses
26-35 58.18% 32 sl 92.73% 51
36-45 21.82% 12 NO 7.27% 4
46 0 mas 9.09% 5 Answered 55
Answered 55 Skipped 0
Skipped 0 .
. ¢ Trabaja actualmente?
¢, Cual es tu grupo de edad?
100.00%
70.00%
90.00% |
60.00% 80.00%
50.00% 70.00% 1
60.00% -
40.00%
50.00% R
30.00% m Responses 40.00% | = Responses
20.00% 30.00%
20.00% |
10.00%
u m
0.00% -+ 0.00% -
18-25 26-35 36-45 46 o mas Sl NO
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¢ Cual es su rango salarial?
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Answer Choices Responses
$600 a $1000 27.78% 15
$1001 a $1500 16.67% 9 ¢Conoce sobre las certificaciones en gestion de calidad 1ISO 9001?
$1501 a $2000 12.96% 7 Answer Choices Responses
$2000 a $2500 14.81% 8 Sl 63.64% 35
$2501 o mas 27.78% 15 NO 36.36% 20
Answered 54 Answered 55
Skipped 1 Skipped 0
¢, Cual es su rango salarial? ¢ Conoce sobre las certificaciones en
30.00% gestién de calidad ISO 90017
70.00%
25.00% |
60.00%
20.00% | 50.00%
15.00% | 40.00%
m Responses uR
30.00% esponses
10.00% -
20.00%
5:00% 7 10.00%
0.00% - 0-00%

$600 a $1000 $1001 a $150051501 a 5200052000 a 52500 52501 0 més

Sl

! ¢Qué rango de precio pagaria por capacitarse para obtener la certificacion?

Answer Choices Responses
$800.00-$1200.00 85.45% 47
$1200.00-$1600.01 12.73% 7
$1600.00 o mas 1.82% 1

Answered 55
Skipped 0

90.00%

¢ Qué rango de precio pagaria por
capacitarse para obtener la certificacion?

80.00%
70.00% -
60.00% |
50.00% -
40.00% -
30.00% -|
20.00% -
10.00% |
0.00% -

M Responses

$1200.00-$1600.00

$800.00-$1200.00 $1600.00 0 més

¢£Con chal método de aprendizaje se identifica mas?

Answer Choices Responses
Virtual (Online) 16.36% 9
Presencial 38.18% 21
Semipresencial (virtual y presencial) 45.45% 25
Answered 55
Skipped 0

50.00%
45.00%
40.00%
35.00%
30.00%
25.00%
20.00%
15.00%
10.00%

5.00%

0.00%

¢, Con cual método de aprendizaje se
identifica mas?

H Responses

Virtual (Online) Presencial Semipresencial (virtual y

presencial)
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Anexo F: Caracteristicas de los cursos ofrecidos por la competencia actual en Panama

CENTROS DE CAPACITAC| UBICACION OFERTA HORARIOS INVERS| BENEFICIOS
Panama4, Via Ricardo J. Alfaro. Cursos y Diplomados en *Los cursos son dictados en un horario de *Diplomado de Gestién de Calidad
1 b CICAP Cicap & consultores, | Edificio Century Tower, Piso 9 Gestion de Calidad, Prevencién | 6:30 a 9:00 p.m. Por un plazo de 4 dias. $1230.50 * | Ubicacion Céntrica / Variedad de Modalidad de
s.a oficinas 911y 912 /Tel. (507) 209- de Riesgo y seguridad, Gestién | *Los Diplomados son dictados en un término | Curso de orientacién de Gestién de Ensefianza/ Facilidades de Pago
— 2900 | (507) 209-2901 de Recursos Humanos de 3 meses (13 Sabados) Calidad $455.00
*Cursos basicos de Interpretacion de las
normas
s I Duraci6n: 16 horas Modalidad:
Capacitacion y certificacion Presencial
SG SGS Panama control | Clayton, Ciudad del Saber, Cl Alberto | € Sistemas de gestion (IS0 | ¢ <5 ge Auditor Interno 1SO 9001:2015 | - CUrsos 16 horas inversion de Ubicada en la Ciudad del Saber/ Amplia gama de
2 } services inc 0 Tejada, No 353 /Tel: (507) 3174800 9001, ISO 140001, OHSAS | 151"14001:2015 - OHSAS 18001:2007 | $1000.00 +ITBMS. capacitaciones relacionadas a la gestion de
, : : : M . . " y " =
éi?glalsgmzrzeog%z)sc, Duracién 36 horas en horario de 5:00 a Cursos de Auditor Lider $2500.00 calidad/Variedad de modalidad de ensefianza
gap : 9:00 p.m.
Calle 54 este, Atrium Tower, piso 24, Capacitacion y certificacion en
International global oficina # 02. Ciudad de Panama./Tel: sistemas de gestion (ISO 9001, No tienen horario establecidos, realizan el Los precios se definen a partir de curso y L P "
3 certification (507) 203-2196/97/ 1SO 140001, 18001, 17020, reclutamiento para luego determinar horario | horas de capacitacion. Los precios van Ubicacion Centrica / Escuela de Auditores
info@certificacionglobal.com 22000, 27001, 30300). desde $450 en adelante
Consultorias, auditorias y
Direccion: C/lu.dad Panarna, capacitaciones Normas Iso, No cuentan horario establecidos, realizan Los precios se encuentran desde
o~ B > . Panama/Movil: +507 6236-8511 / 6254- Seguridad, Salud - . N : A "
4 L.euahty Panama Quality Panama 1517 /Website: ocupacional, GMP, 55 capacitaciones tanto a nivel personalizado $250.00 por 8 horas de clases en Amplia oferta de capacitaciones y consultoria
www.qualitypanama.com HACCP, Bodega y como grupal adelante, segln solicita el cliente
Productividad
. Consultorias y
Calle 56 Este (Entrando por ASSA) Edificio L . " . " .
4 " ¥ capacitaciones Normas Iso Se define en el momento de realizar la Variable dependiendo del tiempo y el L P
5 Saber de panama .95' Piso 1, Local 3 (507) 269-8678/79 9001,18001, 270001 entre inscripcion contenido que el estudiante quiera ver. Ubicacién Centrica
info@saberdepanama.com
de Panam otras
Brisas del Golf, Plaza Providence, Piso 3, . . " . " .
; 3 a0 consutores, s | Lo col oo | \SmASOSOL201SISO | sedetneemamomentoseredirs | et dmendendo el o
(507)388-5891 ' P 9 g :
Universidad Diplomado en Sistema de y " ne ) "
7 Interamericana de Ave. Ricardo J. Alfaro, Tumba Muerto Gestion de Seguridad y Salud .Se de.fln.e/ en el momento de realizarfa Diplomado de Gestion de.Calldad . Prestigio de la institucion
’ . inscripcion $650.00/ 48 horas Presencial *precio
Panama Ocupacional
Facultad de Ingenieria Avenida Universidad Tecnoldgica de 'p. lomado en Gestién de la tres meses y medio. Lunes a viernes de 9:00 Prestigio y experiencia de la institucién y del cuerpo
8 . P ! Calidad basado en I1SO .
Industrial UTP Panam4, Via Puente Centenario, a.m. a 5:00 p.m. (Jornada por definir) docente
9001:2018
9 EQP Consulting Group Sin informacién de ubicacién fisica. Asesoria en implementacion §e de.flnbe/ en el momento de realizar la Vanabl.e dependiendo gel tlemgo yel So!o se pagala cantldafi de tiempo que el estudiante
de 1SO 9001 inscripcion contenido que el estudiante quiera ver. quiera tomar la asesoria.
1SO 9001:2015 Gestion de
10 Sheffer Consultores Panama: (507)6738-6985 Calldva'd, 1s0 1,4001:2015' No tleneﬂ horario establecidos, rgahzan el . Varlabl.e dependiendo (‘iel tlem;.)o vel Variable de acuerdo a la norma que se quiera estudiar.
Gestion Ambiental OHSAS reclutamiento para luego determinar horario | contenido que el estudiante quiera ver.
18001:2007
1SO 9001:2000
1SO 14001:2004
" - OHSAS 18001:2007 . . N N
Movil (507) 61123684 Oficina (507) 399 3 N No tienen horario establecidos, realizan el i . N "
11 GA Consultores nam Justino Consultores 6279 Segl{rldéd y SaI\.Jd Ocupacional reclutamiento para luego determinar horario $500 por persona a domicilio Variable de acuerdo a la norma que se quiera estudiar.
Auditorias Ambientales
(PAMA), ISO, 9001, 14001 y
OHSAS 18001

Fuente: Elaboracion Propia.

42




’ R‘\
' Training for Quality Services

Anexo G Acciones concretas para llevar a cabo nuestra RSE en TQS

° Uso adecuado de las impresiones, solo se imprime lo necesario, la entrega de material
para las clases se hara de manera electrénica y solo se hara entrega impresa cuando sea por
fuerza mayor o la actividad lo requiera.

o Se hara uso eficiente de las instalaciones, oficinas, salones, y areas comunes y se
mantendra control sobre el uso de la energia eléctrica con interruptores con detectores de
movimiento con el fin de evitar consumo innecesario, al igual que la griferia con sensores que
solo se activen cuando una persona lo requiera y no se queden grifos abiertos.

o Al ofrecer cursos en las instalaciones de nuestros clientes en caso de agrupar la cantidad
de personas que se requiere, nuestra institucion estaria ahorrando recursos como la energia y
el agua potable.

o El parking en una ciudad como Panama es extremadamente importante, por tal razén
aparte de ser un valor agregado que llame la atenciéon de los estudiantes que vendran a
nuestras instalaciones, se divulgara informacién constante que incentive el uso compartido del
vehiculo para llegar a clase, se optimiza el espacio en el parking y se reduce el consumo de
combustible.

o Para el servicio de cafeteria divulgaremos informacién para que los estudiantes traigan su
recipiente para el consumo de bebidas, en Panama por el clima y las costumbres es muy
frecuente la ingesta de agua, café y té, aparte de darle confianza al usuario, ya que esta
usando su propio recipiente, se reduce significativamente el uso de utensilios desechables que
no son biodegradables.

o Periodicamente se pondra en la recepcion un mueble donde se deposite el reciclaje
tecnolégico, tales como baterias de celular, de computadoras, celulares que no funcionen,
computadoras, impresoras y demas material electronico que ya no se use, en alianza con
Recicla Panamé que los envia en gran volumen a China para ser reprocesados, se promovera
la disposicion responsable de estos residuos sdélidos que mal desechados crean un impacto
negativo a mediano y largo plazo en la corteza terrestre y el mar.
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CURSO
AUDITOR INTERNO

ISO 9001

Certificacion:
*Certificado de Asistencia al
Curso Auditor Interno 9001

*Auditor Interno ISO 9001 si
aprueba el examen interna-
cional.

Duracion:
32 Horas

Tipo de Curso:
Presencial

Idioma:

Se imparte en espafiol,
material y examen en
espafiol.

CONTACTO

Anexo H: Contenido programético curso ISO 9001

CONTENIDO TEMATICO

MODULO It Fundamentacion
-Interpretacion de la Norma ISO 9001
-Introduccidn a la Gestidn de la Calidad
-Antecedentes

-Uso y Aplicacion de ISO 9001
-Identificacidn de requisitos de ISO 9001

MODULO II: Auditorias Internas de Calidad
-Principios y fundamentos de la Auditoria ISO 19011
-Conceptos generales de la auditoria

-Habilidades y competencias de un auditor

-Gestion de un programa de auditoria siguiendo el PHVA
-Taller de Aplicacion

MODULO III: Desarrollo de la Auditoria
-Planeacion y preparacion de la auditoria
-Ejecucion de la auditoria — Técnica de Entrevistas
-Identificacion y redaccién de hallazgos
-Elaboracién e informe de Auditoria

-Taller — analisis de casos

-Taller — juego de roles

Training for Quality Services
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CURSO
AUDITOR LIDER

ISO 9001

Certificacion:
*Certificado de Asistencia al
Curso Auditor Lider 9001

*Lead Auditor ISO 9001 por
IRCA® si aprueba el examen
internacional.

Duracién:
5 Dias (40Hs)

Tipo de Curso:

Presencial

Idioma:

Se imparte en espafiol,
material y examen en
espafiol.

CONTACTO

CONTENIDO TEMATICO

DIA 1

Aspectos generales:

- Objetivos del curso y programa

- Alcanzar sus objetivos personales

- Proceso de evaluacion del asistente
- Técnicas y criterios de desempefio

IS0 9001:2015:

- Introduccion a la norma

- Propdsito y vision general

- Requisitos de las clausulas

- Requisitos de las clausulas y evidencias
- Conclusiones

DIA 2

Funciones y Responsabilidades en la Auditoria:

- Funciones y Responsabilidades de los Auditores y Auditores Lider
- Representantes de la Direccién, guias y expertos

- Vision general del Proceso de Auditoria:

- Actividades de pre-auditoria

- Vision general de las auditorias de fase 1 y de fase 2

Actividades de Pre-auditoria y Alcances:
- Actividades de pre-auditoria

- Alcances de la Auditoria

- Planificacion de los recursos

Auditorias de Fase 1:

- Plan para la Auditoria de fase 1

- Entrevista con la Alta Direccidn

- Revision de la documentacion del sistema
- Planificacion de la Auditoria de Fase 2

- Métodos de Auditoria

Revision y cierre del dia 2

Training for Quality Services

45



DIA 3

Reuniones:

- Tipos de reuniones

- Reuniones de Apertura — propdsito y agenda

- Reuniones de Equipo (revision del equipo) y Reuniones Internas
- Agenda para la Reunion de Cierre

Auditorias a Procesos:

- IS0 9001 — Enfoque al proceso

- Planificacion de las auditorias a procesos

- Desarrollo de una lista de comprobacion de una auditoria a procesos
- Planes de muestreo

Informes de Auditoria y de no-conformidades:

- Propdsito del informe de auditoria

- Identificacion de no-conformidades y categorizacion

- Redaccidn de las no-conformidades y rutas de auditorfa
- Informe de la auditoria — Contenido adicional

- Informe verbal

- Reunidn de cierre

Revision y cierre del dia 3

DIA 4

Accion correctiva y Seguimiento:

- Accion correctiva

- Actividades de seguimiento y Revision de las acciones correctivas
- Auditorias de mantenimiento

Técnicas de Auditoria:
- Entrevistas

- Muestreo

-Toma de notas

Enfoques de auditorfa:

- Accion correctiva y Seguimiento
- Informe de la Auditoria

- ISD 9001 - Prueba

Caso de estudio:
- Preparacion del caso de estudio
- Desarrollo caso de estudio

Revision y cierre del dia 4

Training for Quality Services
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CONTENIDO TEMATICO

DIA 5

Planificar la Accion:
- Esquema(s) para el registro como auditor IRCA
- DPC- Desarrollo Profesional Continuo del Auditor

Consolidacidn de lo aprendido:
- Grupo de Ejercicios

Examen Internacional

Revisidn del curso
Cierre del curso

Nota: Todos los tiempos programados son aproximados, el temario esta sujeto a
variaciones por SGS garantizando el alcance y objetivos del curso.
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Anexo |: Métricas y KPI Establecidos para gestionar el desarrollo del
Marketing

. Cantidad de dinero invertido en medios de comunicacion para hacer publicidad / Cantidad de
personas que solicitan informacién de los entrenamientos. *KPI de eficiencia en gastos.

. Cantidad de dinero invertido en medios de comunicacion para hacer publicidad / Cantidad de
personas que ingresan a los entrenamientos. *KPI de eficiencia en gastos.

. Cantidad de personas que solicitan informacion del entrenamiento y certificacion / Cantidad de
personas que ingresan a tomar el entrenamiento.

. Cantidad de personas que terminan el entrenamiento / Cantidad de personas que comienzan el
entrenamiento.

. Cantidad de personas que una vez toman el entrenamiento presentan el examen de certificacion /
Cantidad de personas que terminan el entrenamiento.

. Cantidad de personas referidas por otros estudiantes e ingresan a tomar el entrenamiento / Cantidad
de personas referidas.

. Cantidad de matriculados particulares cada mes.

. Cantidad de cursos realizados en empresas / Cantidad de cursos cotizados por empresas.

. Encuesta de satisfaccion, se espera tener el 95% de satisfaccion de nuestros clientes el primer afio.
. Cantidad de estudiantes que volverian a tomar otro entrenamiento con nosotros en otra norma I1SO

que sea de su interés.

Anexo J: Cronograma de actividades de marketing

Disefio Pagina Web

Disefio e impresidn de Flyer

Publicidad en Redes Sociales (instagram)

Publicidad en medios impresos

Publicidad en Muppies
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Anexo K Inversioén Inicial

INVERSION | Afio 0
INVERSION FIJA
Equipo de computo y otros B/. 10,200.00
Equipo de oficina B/. 420.00
Mobiliario de oficina B/. 2,650.00
TOTAL ACTIVO FIJOS B/. 13,270.00
Inversiones Amortizables
Mejoras y adecuacion al local B/. 5,000.00
Gastos de Constitucion B/. 1,580.00
Gastos de Investigacion B/. 500.00
Gastos Preoperativos B/. 3,800.00
Gastos de Publicidad y Mercadeo B/. 1,350.00
TOTAL INVERSIONES AMORTIZABLES | B/. 12,230.00
TOTAL DE ACTIVOS B/. 25,500.00
TOTAL CAPITAL DE TRABAJO B/. 37,740.00
TOTAL INVERSIONES B/. 63,240.00

Fuente: Elaboracion Propia.

Anexo L Estimacion de la Tasa de Descuento:

TASA DE DESCUENTO
Para el calculo de la Tasa de Descuento, se utilizo la formula CAPM
Datos de Referencia Fuente
Tasa Libre de Riesgo 4.95% Bono de Tesoro de los Panama https://www.panabolsa.com/es/emisor/rpme/?RPMA0495000524A
Prima de Ri de Mercad
Premio de Riesgo del Mercado 7.27% P;Irn\;ama'e 1esgo de Mercado para http://pages.stern.nyu.edu/~adamodar/New Home Page/datafile/ctryprem.html|
Beta d I do de la industri
Beta desapalancado 0.89 ,,e 2 e?apf ancado defa industria http://pages.stern.nyu.edu/~adamodar/New Home Page/datafile/Betas.html
Education
Premio por emprendimiento 3%
/D Reemplazando en la formula tenemos:
CAPM = rf + PRM = fp°/+ Remp
donde: CAPM = 4.95% + (7.27% * 0.89) = 12.82%
rf = Tasa Libre de Riesgo 4.95%
CAPM
PRM = Prima de Riesgo Mercado 7.27% = 12.82% + Premio por emprendimiento
CAPM = 12.82% +3% = 14.42%

Fuente: Elaboracion Propia.
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