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2. Organizacion de la franquicia

Presentacién de la unidad

En esta unidad se abordara un tema fundamental relacionado con este modelo de
negocios: la estructura, los elementos necesarios que se deben de tomar en cuenta para
poder llevar a cabo su operacion y la organizacion interna.

Esta informacién sera abordada desde dos perspectivas: el punto de vista del
franquiciante y el del franquiciatario. Mismos que forman un todo para que la franquicia
opere adecuadamente.

Se puede decir que, en teoria el franquiciante esta obligado a otorgar toda la informacién
relacionada con la estructura y la organizacion interna de la franquicia. Se dice que en
teoria, porque algunas franquicias no lo hacen y es de ahi que no prosperen. Esta
informacion se encuentra englobada en un paquete de documentos, esencial y necesario
para transmitir todo el know-how al franquiciatario. Por el otro lado, el franquiciatario debe
solicitar que se le dé esta informacidn por la que esta pagando las regalias, y sin la cual
no podria operar. Debe de quedarle claro que no sélo esta pagando por el uso del
nombre de la franquicia o la marca, sino por este paquete de informacién que le
asegurara el éxito de la franquicia que esta adquiriendo, de otra manera no podria
reproducir el modelo.

El Franquiciante esta obligado a otorgar toda la informacion al respecto de la franquicia. Hombre de
negocios. Fuente: Shokunin, 2007. http://4.bp.blogspot.com/-pT-
5AZUNJ28/UBCA9g6PzJI/AAAAAAAAARO/WLZhANS3TIrg/s1600/HombredenegociosSilueta.png

El paquete de franquicia o Franchise Package comprende:
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a.

Dossier de informacion precontractual: relacionado con los requisitos
necesarios que debe de tener aquella persona que esta interesada en la
adquisicion de la franquicia, la cual es recabada por el franquiciante.

Manual de operaciones: se encuentra estructurado todo el know—how de la
franquicia en diversas areas necesarias para la operacion y reproduccion del
modelo de negocios, que es muy importante para el franquiciatario.

Contrato de franquicia: acuerdo de voluntades celebrado por las partes
interesadas, donde se estipulan todas las obligaciones y los derechos con los que
cuentan las partes, ademas de darles proteccion y seguridad juridica.

El contrato de franquicia y la informacién que debe de contener, que es la base del
modelo de negocios, se abordara con detalle en la Unidad 3.

En esta unidad se hablara acerca del manual de operaciones, también llamado manual de
procedimientos, el cual se divide en:

1.

2.
3.
4.

Manual técnico

Manual de logistica

Manual de mercadotechia

Manual administrativo o de gestién

Las partes en las que esté dividido el manual de procedimientos o de operaciones son
elaboradas por el franquiciante, y en estos se plasma toda la experiencia que ha ido
obteniendo a lo largo de la vida de la franquicia, y sin el cual el franquiciado no podria
trabajar.

Una de las principales funciones de los manuales es lograr la estandarizacién de los
procesos; es decir, que todas las franquicias de una misma red trabajen de manera
homogénea, y asi lograr el éxito.

Es importante que estos manuales cumplan con los siguientes objetivos:

a)

b)

Ser un complemento del contrato, donde se estipula que el franquiciante otorgara
al franquiciatario los manuales, por medio de los cuales se transmite el know-how,
para que la franquicia sea efectiva y el franquiciatario pueda reproducir
exactamente el modelo de la franquicia.

Fungir como una norma que rige el funcionamiento de la franquicia. En éstos se
establecen los estandares de operacion. De no llevarse a cabo tal y como se
estipulan, el franquiciatario se hara acreedor a diversas sanciones por parte del
franquiciante, la mas grave es la cancelacion de la franquicia. Estas sanciones no
se encuentran estipuladas en los manuales, son parte del contrato.

Servir como gestion de negocio, es decir, mostrar todos los caminos que se deben
de llevar a cabo para operar adecuadamente.
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Para saber mas

La revision de los siguientes recursos es opcional, pero recomendable para complementar
y enriquecer tu aprendizaje.

Si quieres ver ejemplos de manual operativo, consulta los
siguientes recursos:

e Pemex (2007). Manual de operacion de la franquicia
de PEMEX versién 2008. Recuperado de:_
http://www.ref.pemex.com/files/content/02franquicia/s
aglioo2/controlador358e.html?Destino=saqgli0c02 01.js

b

e El Tizoncito. Recuperado de:_
http://www.eltizoncito.com.mx/franquicias p.php

Propésitos de launidad

Al término de esta unidad lograras:

e Comprender cOmo esta estructurada internamente
una franquicia.

e |dentificar la importancia de los manuales para la
constitucién de una franquicia.

¢ Identificar los elementos que integran cada uno de
los manuales de la franquicia.

e Conocer la terminologia esencial para entender los
manuales de una franquicia.

Competencia especifica
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e Analizar la conformacion de una franquicia para
proponer la creacién de una, mediante la
distincion de su estructura y organizacion.

Temario de la unidad

Presentacion
Para saber mas
Propdsitos
Competencia especifica de la unidad
Temario de la unidad
2.1 Manual técnico
2.1.1. El producto
Para saber mas
2.1.2. Familias de productos
2.1.3. El establecimiento fisico de la franquicia
2.1.4. Instalaciones
2.1.5. Mobiliario
2.1.6. Gestiones, permisos y licencias previas para establecer la franquicia
Para saber mas
2.1.7. Contratacion del seguro de franquicia
2.2. Manual de logistica
2.2.1. Las compras y politicas de compra
2.2.2. Los proveedores y compra de insumos
2.2.3. Elinventario
Para saber mas
2.3. Manual de mercadotecnia
2.3.1. El mercado
Para saber mas
2.3.2. La competencia
2.3.3. Segmento del mercado
2.3.4. La marcay laimagen
Actividad 1. Marca e imagen en una franquicia
2.3.5 Publicidad y promocion

Ciencias Sociales y Administrativas | Licenciatura en Mercadotecnia Internacional 5



Franquicias

Unidad 2. Organizacion de la franquicia

2.3.6. Precios
Actividad 2. Estrategias de mercadotecnia
2.4. Manual administrativo
2.4.1 Operacion de la franquicia
2.4.2. Contabilidad de la franquicia
2.4.3. Control de la gestion
Para saber més
Actividad 3. Organizacién de unafranquicia
Autoevaluacion
Evidencia de aprendizaje. Manual de operaciones
Autorreflexion
Cierre de la Unidad
Fuentes de consulta

2.1. Manual técnico

El primer documento que comprende el
manual operativo es el llamado manual
técnico, que comprende los elementos
relacionados con los productos y servicios
ofrecidos por la franquicia, y todas las
actividades que giran alrededor de éstos.
El concomimiento del producto es basico [ )
para que cualquier negocio funcione,
debido a que es la razén de ser de la
empresa y de donde se derivaran las El manual técnico es el documento que especifica los

ventas. En otras palabras, es la parte productos y servicios que ofrece la franquicia.

central de la franquicia. Fuente: Grada, C. 2003. http://1.bp.blogspot.com/-pt-
sZdU3KO0g/UjTGXibmCtl/AAAAAAAAMao/JZSD-
561iDg/s1600/Archivadores-Carpetas-Binders.png

Incluye los siguientes elementos:

e El producto

o Familias de productos

e El establecimiento fisico de la franquicia

e Instalaciones

e Mobiliario

o Gestiones, permisos y licencias previas para establecer la franquicia
e Contratacién del seguro de franquicia
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2.1.1. El producto

El producto o servicio es uno de los elementos fundamentales y principales que se
encuentran definidos dentro del manual técnico, sin €l seria imposible que existiera la
franquicia. Las preguntas que se puede realizar en esta parte del manual son: ¢,qué es lo
que se le esté ofreciendo al cliente o consumidor?, ¢cémo se elabora?, ¢ qué incluye el
producto o servicio?, ¢cuales son las caracteristicas y atributos que los productos y
servicios deben de tener?

Es importante recordar que un producto puede ser tangible (un helado, por ejemplo) o
intangible (los servicios). En ambos casos se requieren ciertos atributos, un aspecto de
diferenciacion y estandares de calidad para que sean aceptados en el segmento de
mercado a donde se estan dirigiendo, y con ello se cuente con un determinado éxito.

Un ejemplo de una franquicia de servicios es la franquicia mexicana llamada “Talent
kids”. Es una franquicia enfocada en la estimulacién temprana para nifios; se basa en la
idiosincrasia de los nifios latinos. En ella el franquiciado obtiene la autorizacién del
franquiciante para el uso de un software, por medio del cual, en tiempo real, el
franquiciatario puede conocer sus ingresos, cuantos nifios han entrado al centro de
entretenimiento y a la estancia infantil o alguna fiesta, inclusive por medio del sistema de
video por internet, de esta manera se obtiene un excelente mecanismo de control.
Como podemos ver con este ejemplo las franquicias relacionadas con productos difieren
de las de servicios en los elementos que se describen dentro de los manuales.

Ejemplo de franquicia enfocada en la estimulacion temprana.
Nifios sentados en colchonetas. Fuente: Rodrigués, C., (s. f.).
http://recursostic.educacion.es//bancoimagenes/Archivosimagenes/
DVD11/CD07/20218_20_m_9.jpg
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Cuando se trata de un producto, dentro del manual técnico, especificamente en el
apartado referente a producto, por ejemplo , debe realizarse una descripcién detallada de
todos los elementos que lo conforman, para que el franquiciatario pueda producirlo de la
misma forma como ha sido hecho hasta ahora y de esta manera continuar con el éxito
entre los consumidores, porgue ellos esperan obtener la misma calidad y atributos en
cualquiera de las franquicias del negocio, sin importar su ubicacion geogréfica. Esto es
justamente una parte fundamental del éxito del modelo.

Producto de una franquicia Imagina que compras una hamburguesa

en McDonald’s, al sur de la Ciudad de
México, posteriormente viajas a Estados
Unidos y quieres comprar otra
hamburguesa. Gracias a que
McDonald’s es una franquicia maestra,
es decir, que se encuentra en todo el
mundo, tu esperas que la hamburguesa
sea igual tanto en México como en
Estados Unidos, que cumpa tus
expectativas como consumidor referente

Fuente: (s. a.). (s. f). a la calidad del producto, no s6lo en
http://www.emprendepyme.net/wp- otros pais, sino en una misma regién o
content/uploads/2010/02/burger-king.jpg localidad.

Dentro de esta parte del manual se establecen los procesos de cémo se realizara el
producto de manera fisica, por medio de instrucciones muy precisas para cuidar la

estandarizacion en toda la red de franquicias.

Otro ejemplo: si se tratase de una empresa
dedicada a la venta de pizza, el manual en
este rubro incluiria las instrucciones de como
preparar la masa, la forma de colocar el
producto en la caja, la cantidad especifica de
ingredientes y los procedimientos de
elaboracion de todos los elementos,
consistencia, preparacion, empaque, envase,
etcétera.

Por lo tanto, el manual debe de ser
elaborado cuidadosamente y contener todos
los elementos necesarios para la

Cliente satisfecho

Fuente: (s. a.). (s. f).
http://www.ideasparapymes.com/imagenes/articulos
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reproduccién exacta del producto o servicio. Icliente-satisfechol.jpg

Para saber mas

La revision de los siguientes recursos es opcional, pero recomendable para complementar
y enriquecer tu aprendizaje.

Si quieres saber mas sobre la historia de la s franquicias en
México, consulta el siguiente recurso:

e Feher, F. (2013). Historia de las franquicias en México.
Recuperado de_
http://www.soyentrepreneur.com/25223-historia-de-las-
franquicias-en-mexico.html

2.1.2. Familias de productos

Dentro de este apartado se estipulan los
productos o servicios que estan
relacionados con el principal. Cada uno
puede contar con una familia de productos
o0 servicios diferentes que recibira un
tratamiento especial, dependiendo de
diversos factores tales como:

Familia de productos Coca-cola

e Temporadas de moda
e Periodos vacacionales

e Ofertas en diversas temporadas Fuente: (s. a.). (s. f.)
. . http://drinkcocacola.galeon.com/light.bmp
e Venta en fiestas especiales

Una familia de productos se define como un conjunto de productos, los cuales se parecen
entre si, ya que cubren necesidades parecidas o que de alguna manera tienen procesos
de produccion o canales de distribucién similares (Liderazgoymercadeo.com, 2006). Otra
definicion de este término es “las variantes que se tienen entre los diferentes productos
gue son de un mismo tipo, estos son de caracter estético o de un color diferente o una
apariencia que los distinga de los demas” (Ance.org, 2004).
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Familia de productos Es importante destacar que no siempre son los
franquiciantes los que toman las decisiones
relacionadas con la creacion o innovacion de los
productos, en algunos casos son los mismos
franquiciatarios los encargados de la labor. Este
punto debe de quedar estipulado dentro del
contrato de franquicias para evitar controversias
posteriores. Sin embargo, ambas partes deben
estar conscientes de que la innovacion y
blusqueda de nuevos productos debe ser
importante dentro del modelo de franquicia y
dentro de cualquier empresa, debido a que los
Fuente: (s. a). (s. f.). https://encrypted- segmentos de mercado cambian
tbn3.gstatic.com/images?q=tbn:ANd9GCcTJfpEh  constantemente. No innovar podria representar

auztWwh2DzdAoemfL-CNDvOkYeigMC - T . .
HNrswhZDbf3dT una pérdida de imagen, competitividad y ventas.

En algunas franquicias, las decisiones con respecto a la familia de producto que seran
elaboradas, las innovaciones u ofertas relacionadas con la temporada del afio son
tomadas por los franquiciatarios por medio de un comité que se crea para esta funcion. En
ese comité, los representantes del duefio de la franquicia también participan con el fin de
desarrollar estrategias de innovacién y de mercadotecnia. Esto impacta directamente en
las ventas. El comité esta encargado de pagar a personas o empresas dedicadas a la
innovacién, ademas de tomar las decisiones relacionadas con las estrategias de
mercadotecnia que todas las franquicias deben de realizar. El dinero para realizar esta
labor es tomada del porcentaje destinado a mercadotecnia, que estan obligados a pagar
los franquiciatarios, es un pago diferente del de las regalias por el uso de la marca.

Un ejemplo de esto podria ser los productos que ofrece McDonald’s en
determinadas épocas del afio o con base en diversas situaciones de moda
relacionados con las peliculas lanzadas para nifios, en donde se toma en
cuenta a los personaje y se incluyen dentro de los productos del mend, sin
ser éste un producto base.

Dentro del manual se habla de este tipo de productos que pueden existir,
-~ pero las especificaciones de estos se daran conforme se vayan creando las
estrategias de mercadotecnia para cada situacion durante el afio.

Ademas de incluir su menu estandar para todas las franquicias, se combina

productos especiales que dependen de la cultura, el lugar o los gustos de un
determinado nicho de mercado, estas especificaciones se encuentran en este
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apartado del manual técnico.

2.1.3. El establecimiento fisico de lafranquicia

El establecimiento fisico de la franquicia se

refiere basicamente al local y las
Local de una franquicia especificaciones que éste debe de cumplir,
ademéas de la imagen que tiene hacia los
ojos de los consumidores de manera
tangible, la cual representa un factor
importante de aceptacion. En otras
palabras, dentro del manual se puede decir
que la ubicacion fisica de la franquicia es el
lugar en donde se establece la venta de un
1Y tra - - producto o servicio, por ello sera un factor
& T w1 (S que se debe de cuidar para proteger la

areacucuta.com! dw | . -~
Fuente: (s. ). (5. £.. https://encrypted- |magen de la marca de la fra.m.qwc!a. 5
thn1.gstatic.com/images?q=tbn:ANd9GcSYJiLsduytly SIN €mbargo, para el franquiciatario también

OEILSRsd1SBADLQ4VZyGfAvpmNEUwKRHsRvxQG  significa en donde estara ubicado dicho
local, decisién que debe de tomar a
conciencia para poder asegurar el éxito.

Hablando especificamente de la ubicacion geografica, desde el punto de vista de los
franquiciatarios, es una decision dificil y complicada. Muchos franquiciantes ayudan a los
franquiciatarios a encontrar el mejor lugar, debido a que el franquiciante debe de estar
seguro de que el sitio es el idoneo, pero en algunos casos esta recomendacion no se lleva
a cabo.

En el articulo de Larrea (2011) se habla de la importancia de la ubicacién de una
franquicia. Se comenta que representa el aspecto mas importante del establecimiento
fisico, ya que al estar enfocada a un determinado segmento de mercado, se debe conocer
los lugares en donde se encuentra y se puede buscar el producto o servicio, para ello se
debe tomar en cuenta la cantidad de personas del mercado meta que viven alrededor, el
nivel socioecondmico, asi como las decisiones y el proceso de compra que estos realizan
para adquirir los productos y servicios de su eleccion. Estos son elementos que debe de
tomar en cuenta el franquiciatario, porque es él el mas interesado en que la franquicia sea
situada en el lugar idoneo para tener éxito.

El articulo anterior sugiere tomar en consideracion los siguientes elementos para
establecer la ubicacion de la franquicia:
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El trafico peatonal y vehicular: nivel de afluencia con el que cuenta el lugar y,
como se comentaba anteriormente, si pertenece al segmento de mercado al cual
estd dirigida la franquicia. De no ser asi, contar con este elemento no serviria de
nada. Todas las personas que pasan por ese rumbo, sin habitar precisamente ahi,
pueden representar también una oportunidad de negocio para la franquicia.

El crecimiento del area: a medida que crezca el &rea también lo haré la
franquicia, es por esto que siempre se debe de realizar una evaluacion sobre el
crecimiento del &rea. En México este estudio se lleva a cabo por medio del INEGI
(Instituto Nacional de Estadistica y Geografia), que tiene entre sus objetivos la
captacion, procesamiento y difusién de informacién acerca del territorio, la
poblacion y la economia. Con este tipo de informacién a las franquicias les es mas
facil tomar decisiones basadas en estas estadisticas y datos objetivos para
establecerse en el lugar idoneo.

El ndmero de negocios en la zona: se relaciona con el factor competencia,
debido a que muchas veces puede haber un establecimiento muy bien
posicionado en la zona o existir demasiada competencia. En este rubro es
importante evaluar el nimero de consumidores o clientes potenciales que se
puede tener y determinar si es suficiente para cubrir la demanda existente, o si por
el contrario, existe mucha oferta para poca demanda.

La competencia directa e indirecta: esta relacionado muy estrechamente con el
punto anterior, debido a que no sélo sera importante tomar en cuenta la
competencia directa si no también la indirecta, que se define como aquella
formada por “todos los negocios que intervienen de forma lateral en nuestro
mercado y clientes, que buscan satisfacer las mismas necesidades de forma
diferente y con productos substitutos” (Espinosa, 2010).

La informacion demogréfica: es importante tomar en cuenta la cantidad de
personas que estan relacionadas con el mercado meta, y por otro lado establecer
cuantas podrian ser un mercado potencial, con base en esta informacién, se
determinara el crecimiento que pudiese tener la franquicia.

Las rentas: es importante considerar gue se pagaran menos impuestos si se renta
un inmueble que si se es duefio del mismo. Ademas de que la renta es deducible
de impuestos, lo que ayuda a la empresa a no pagar demasiado, porque se
convierte en un gasto de operacion.

Trafico vehicular: representa los clientes potenciales, debido a que al pasar o ir a
esta zona son posibles consumidores.
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8. Los desarrollos comerciales en el area: estos factores atraen a las personas, lo
cual puede ayudar a tener un mercado potencial mas amplio.

9. Los cambios fisicos del &rea: en México estos se pueden realizar buscando
informacién en la pagina del INEGI, en donde se encuentran los datos estadisticos
relacionados con los aspectos demograficos, estudios de urbanizacion de zonas
en determinadas regiones del pais, censos de poblacion, los cuales representan n
factores importantes debido a que, en algin momento, dichos cambios pueden
afectar la ubicacion del local o, por el contrario, dar una nueva oportunidad.

10. Estacionamiento: es un servicio que se le da al consumidor para realizar su
compra dentro de la franquicia. Da la comodidad de dejar su automovil cerca del
establecimiento, lo que ofrece mayor seguridad. Cabe destacar que no en todos
los casos es un recurso necesario; dependera de la ubicacion y las necesidades
de los consumidores y clientes.

Estos elementos son fundamentalmente para cumplir con las expectativas del consumidor
respecto a la ubicacion fisica del establecimiento.

Ubicacion de una franquicia Los elementos relacionados con la
_ ubicacion fisica de establecimiento son
3 = muy importantes. Sin embargo, dentro del
PlZZC@ : manual lo que se estipula son las
caracteristicas que debe tener el local
Fuencarral 80 L Trsomal para establecer la franquicia, tales como
' dimensiones y requerimientos fisicos.

En otras palabras, desde el punto de vista
del franquiciador, lo que importa y se
establece dentro del manual son los
requisitos y dimensiones especificas que
debe de contener el local, asi como

Fuente: (s. a). (s. f.). https://encrypted- s : :
) . algunas especificaciones, dependiendo de
tbn0.gstatic.com/images?g=tbn:ANd9GcRg9c9SFbo P 9 . 'p P
AGFs3xVYJjzRCIH3-Ur936p5_UEJRDK5I-CSijpy la franquicia que se trate.
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Un ejemplo de esto es la franquicia de KFC, que solicita como requisito que
el local cuente con los siguientes aspectos:

e Dimensién del local de 220m2

e Ubicacion preferible del local en zona con gran trafico peatonal
rodeada de centros y parque comerciales con mas de ocho millones
de visitantes. Cabe aclarar que esta es una recomendacion de donde

- seria preferible el establecimiento del local para tener éxito, lo cual es

importante para ambas partes debido a la obtencién de ventas para el
pago de regalias, que en KFC es de 6% sobre las ventas totales y el
canon de publicidad del 5%.

e Algunos requisitos del local son salida de humo, fachada de 7 m
minimo.

Otro ejemplo es Los Almendros, franquicia mexicana de comida yucateca,
la que establece los siguientes requerimientos:

e Superficie minima entre 200 y 500 m?
e Local comercial ubicado en &reas de alto poder adquisitivo/con vista
-~ hacia calle de alta densidad peatonal y vehicular, o dentro de centro
comercial
« Area de estacionamiento
e Permisos municipales y estatales para venta de cervezay licor

Otra franquicia mexicana se llama Mustache, corresponde a tiendas de ropa
y regalos y solicita para el establecimiento fisico, tomando en cuenta los dos
modelos con los que cuenta, los siguientes requerimientos:

Modelo A-isla Modelo B-local
Entre 9y 12 m? Entre 25 y 35 m?, con un minimo de
4 m de frente
i Pasillo en area comercial de alto Pasillo en area comercial de alto
flujo flujo

En este caso la franquicia si proporciona ayuda y asesoria relacionada con la
blasqueda de la ubicacion de la unidad, pero es importante recordar que no
todos los franquiciantes la proporcionan.
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En el esquema que se presenta a continuacién se demuestra la importancia que tiene la
evaluacion de la ubicacion fisica del local en donde estara una franquicia, que de no
existir se tomaria como un requisito no cubierto, lo cual daria como resultado el rechazo
de la solicitud.

Esquema para el otorgamiento de una franquicia Farmacias Unién
op‘gnsn%b
<,

i

o .l»\‘9

Union. FRANQUICIAS

Proceso de otorgamiento de una Franquicia

Entrega de folleto Evaluacion del
candidato de acuerdo
Primer Contacto y solicitud de T B s solicitud de
Franquicia 2 Y
Franquicia

1semana 2 semanas 2 semanas

Entrega de

Aprobacion de

solicitud de candidato

ubicacion

2 semanas 3 semanas 2 semanas 3 semanas

Celebracion del Actlv(;d]adeg de
contrato de franquicia NN fmocc acony APERTURA

equipamiento del
y entrega de manuales local

1semana 1semana 6 semanas 6 semanas

Fuente: Farmacias Union, (s. f): http://www.farmaciasunion.com.mx/franquicias.pdf, p. 5.

Después de que el solicitante de la franquicia es analizado por medio de un procedimiento
minucioso que designa cada una de las franquicias, es necesario entregar la propuesta de
la ubicacion para que sea evaluada por parte del franquiciante y se tome la decision del
otorgamiento de la misma. Este es un requisito indispensable.

2.1.4. Las instalaciones de lafranquicia

Las instalaciones de una franquicia son otra parte fundamental de negocio, este requisito
gue debe de estar descrito en el manual técnico: De esta manera podra operar
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adecuadamente, conforme al traspaso de los conocimientos del know-how por parte del
franquiciante.

Las instalaciones se definen como el “conjunto de aparatos, conductos u otros elementos
destinados a complementar las condiciones de habitabilidad de un edificio o prestar un
servicio” (Construmatica, s. f.).

Las instalaciones que se encuentran dentro del local de una franquicia deben ser
adecuadas al tamafio del mismo. El franquiciante sera el encargado de proporcionar
toda la informacion relacionada con como deben de ser colocadas las instalaciones
dentro del rubro del manual, que ademas define en un apartado todas las instalaciones
gue debe de tener dicho local; y se describen a detalle con las caracteristicas para el
buen funcionamiento de la franquicia. Dependeran del giro del negocio las
especificaciones para la luz, agua, gas, cocina, etcétera; en caso de tratarse de un
restaurante. Este manual, debe incluir las especificaciones necesarias para realizar la
instalacion de manera adecuada y segura para el franquiciado, ademas de cumplir las
especificaciones que impone el franquiciante.

El franquiciante proporcionard la informacion acerca de las caracteristicas
de las instalaciones del local. Local de MacDonals. Fuente: (s. a.). (s. f.).
http://recursostic.educacion.es//bancoimagenes/Archivosimagenes/DVD01/CD02/h2918 m.jpg

Algunas franquicias dentro de su estructura incluyen elementos tales como la supervision
y asesoria en el mantenimiento de las instalaciones; por ejemplo El Farolito, dedicada a
la venta de tacos al carbon en México.
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Un ejemplo de las especificaciones en cuanto a instalaciones son las
requeridas por Personalika. Esta franquicia mexicana ofrece articulos y
regalos personalizados. En sus instalaciones requiere contar con diversa
magquinaria para llevar a cabo el producto, por lo tano solicita cuestiones
muy especificas. En la franquicia basica, piden lo siguiente:

Franquicia basica

Todas las maguinas requieren instalacion de 110 v; a partir de aqui la
energia debe ir dirigida a un centro de carga, de donde se alimentaran las
maquinas. Esto debe hacerse con una pastilla de 30 amperes y un cable
de al menos calibre 10. De esta manera llega la corriente mas efectiva 'y se
evita la sobrealimentacion eléctrica.

Es muy importante que la instalacion tenga conexion a tierra, ya que en
estos equipos es indispensable para contrarrestar las variaciones de
corriente.

Ademas se menciona que cada plancha o prensa debe contar con un
regulador que controle exclusivamente a una maquina, como se indica en
el siguiente diagrama.

Para hacer estas instalaciones se recomienda al franquiciatario que
contrate a un profesional eléctrico, con el fin de evitar accidentes o
problemas futuros.

Instalaciones eléctricas para las franquicias Personalika
Franquicia Basica

Contro de carga
Pastillas de 30 amperes

Regulador
Impresora
{ l Computadora

Regulador
Comtacto k ’ Prensa Clindrica

Coble ¥20
Tierrg Regulador
Cabie ¥10 N
l ' Horno de comveccidn
fierra

Fuente: Personalika, (s. f.). http:/personalika.com/
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Como se pudo observar en el ejemplo lo que se solicita es muy especifico. Esto se
encuentra de manera detallada en el manual, en la parte de instalaciones, con el fin de
que se instalen de manera correcta las maquinas necesarias para la operacion de la
franquicia.

2.1.5. Mobiliario de las franquicias

El mobiliario es otro factor que debe cuidarse, ya que es parte de la imagen de la
franquicia. El mobiliario se define como todo aquel objeto que pueda servir para decorar
algunos ambientes o espacios, y que pueda ser cambiado de lugar (Definicion ABC,
2013).

En esta parte del manual técnico se especifica como debe de ser el mobiliario, medidas,
colores, materiales, etcétera. De hecho, la mayoria de veces los franquiciantes cuentan ya
con empresas proveedoras, con el fin de lograr que todo sea homogéneo, para
estandarizar la imagen de la franquicia.

Un ejemplo de la importancia del mobiliario se establece en la pagina de
mundorestaurantes.mx (2012), en el articulo titulado “Manteleria, ¢ un factor importante o
no?”, en donde se habla de la manteleria como parte de la decoracién y mobiliario de un
lugar, que forman parte de un factor visual de suma importancia para los consumidores.

De igual manera gue la manteleria en un restaurante, el mobiliario que se encuentra en
un determinado lugar creara un ambiente percibido por los clientes, que al final ofrecera
cierto reconocimiento a la franquicia. Es por esto que el mobiliario debe de ser igual en
todos los establecimientos. Como se comentaba anteriormente, este mobiliario ayuda a
crear una imagen de marca, de igual manera que el producto. Un consumidor espera
llegar al mismo lugar, con las mismas instalaciones y decoracion, sin importar en dénde
se encuentre. Se lleva a cabo una homogenizacion para mantener la imagen y lograr
crear un posicionamiento entre los consumidores.

Ciencias Sociales y Administrativas | Licenciatura en Mercadotecnia Internacional 18



Franquicias <

Unidad 2. Organizacion de la franquicia

El mobiliario en las franquicias, ayuda a crear una imagen de marca.
Vista general del restaurante. Fuente: Rodrigues, C. (s. f.).
http://recursostic.educacion.es//bancoimagenes/Archivosimagenes/DVD04/CD07/3213_20_m_1.jpg

Algunas franquicias obligan a comprar el mobiliario con los proveedores que ellos
designan, otras dan la opcién de adquirirlo con el proveedor que mejor le parezca al
franquiciado, siempre y cuando tome en cuenta las especificaciones otorgadas por el
franquiciante. Es importante recordar que la estandarizacion es la base del modelo.

Otras franquicias, como City Salads Gourmet Express, cobran una cantidad
para cubrir el monto del mobiliario, de ese modo ellos se encargan de
- instalarlo y realizar negociaciones con el proveedor.

El acomodo del mobiliario dependeréa de la franquicia de la que se trate. Esto se
encuentra especificado dentro del manual, por lo que algunas franquicias proporcionan los
planos para que el franquiciante sepa como debe de llevarse el acomodo y el disefio del
local.

Por ejemplo, en el manual de Domino’s Pizza se establece como debe
instalarse toda la zona de preparacion y la de hornos, ademas del acomodo
del local; sin embargo, no es tan especifico en el acomodo del local. Deja un

- poco de soltura, porque toma en cuenta que no todos los locales tienen las
mismas dimensiones.
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2.1.6. Gestiones, permisos y licencias previas para establecer una

franquicia

Otros aspectos importantes para tomar
en cuenta dentro de los manuales para
operar una franquicia son los permisos,
licencias y todas las gestiones que se
deben de llevar a cabo para establecer
una franquicia.

No sélo deben buscarse los permisos y
las licencias para operar, sino también
para construir la franquicia y el
establecimiento en donde se ubicara
fisicamente.

Dentro del contrato se aclara quién sera
el encargado de realizar la gestion de
los permisos y licencias necesarios para
llevar a cabo la apertura del negocio, ya
sea el franquiciante o el franquiciatario;
aungue es importante recordar que la
titularidad de estos documentos estara a
nombre del franquiciatario, y en el
manual se establecera una guia de
cuales deben de ser los permisos que se
necesitan para operar la franquicia.

Imagen de una licencia sanitaria en México

04570100068 ESTADOS UNIDOS MEXICANOS

. SECRETARIA DE SALUD
COMISION FEDERAL PARA LA PROTECCION CONTRA RIESGOS SANITARIOS
COMISION DE AUTORIZACION SANITARIA

LICENCIA SANITARIA NV .

05 AP 09 &v5 0003

. \UTO\ ZADO PARA:
9561022 SERVICIO, UR AN\ OB\ JMIGACION, DESINFEC ONY &, Whno<DE PLAGAS

APLICACIONES AU™ .n YA O

esinfeccidn y\ WA 68, 7 Jen casa habitacsén, industria, Jardineria

v \as urbanas, aplicando plar- i, s O, ‘$0.atorizadcs para s Sreas aqui sefaladas

FECHA DE EXPEDICION
16/05/2005

POR TIEMPO INDETERM!
DEC

# EST ;‘l’l‘( ENCIA DE I.l‘lllii AE \l'\{é‘)'{{lll!lll\}\ LUGAR \’I;[Illl } DEL EST \l!i “'( IMIENTO
-
Fuente: (s. a.). (s. f.).
http://www.tecnoplagas.com.mx/imagenes/certificado-

1i

Para entender un poco mas acerca de lo que debe contener este manual, se comienza
definiendo un permiso como “la autorizacion que se obtiene o se concede para realizar
determinada cosa” (Definicion.de, 2013). Las personas viven en un lugar en donde estan
regidas por reglas para vivir en sociedad, por lo que es necesario tomarlas en cuenta.

Los permisos en este caso deben de ser otorgados de manera escrita para que tengan un

valor legal, ya que pueden ser requeridos por cualquier autoridad, en el momento en que
sea necesario, para comprobar que el establecimiento se encuentra operando en un
marco de legalidad dentro de la regién en que se encuentra.
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Otro aspecto que se debe de considerar para una franquicia son las licencias, las cuales
se definen como un permiso para hacer algo (Definicién.de, 2013-a). El término también
permite nombrar al documento o contrato en que consta la licencia en cuestion.

Las licencias y permisos que se requeriran seran de acuerdo al tipo de actividad comercial
de la franquicia. Estas licencias son importantes para que la franquicia se encuentre bajo
el marco legal y gestionar sus operaciones comerciales. Estos elementos se enumeran
dentro del manual para que se sepa cudles son los permisos con los que se debe contar,
segun la region de que se trate.

Imagen de una licencia de uso de suelo Por ejemplo, si se tratara de una franquicia
de comida, uno de los permisos mas

Secretaria de Desarrollo Urbano y Vivienda 1
Direceién General de Administracin Urbana 201

o i Tt e o B importantes, segun Costa (2007), es la
T R P licencia sanitaria, debido a que los
s o cor o il inspectores de salud “realizan visitas
e mensualmente a los establecimientos y
ii;m,mm;@;mmmmﬁ@x% observan la limpieza e higiene en cada
u,.z.;m,m,.m;;;:m_.:mm,mw:,.:é% detalle desde las instalaciones y la

desinfeccién de las verduras, hasta la
preparacion y el servicio” (Costa, 2007).

Otro de los permisos que debe tramitarse
es la licencia de funcionamiento bajo el giro
de alimentos y bebidas, algunas otras son
la licencia de bomberos y de uso de suelo,
documento expedido por la Secretaria de
Desarrollo Urbano y Vivienda (Seduvi), que
certifica que la franquicia no romperéa de
manera drastica la dinamica que se
desempefia diariamente en la zona donde

Fuente: (s. a.). (s. f.). operara.
http://i548.photobucket.com/albums/ii350/RAFAELN
ORMAM/Caricaturasa6/Certificadounicodezonificacio
ndeusodelsuelol.jpg

Para mayor informacion se debe acudir a la delegacién, municipio o ayuntamiento de la
localidad en donde estara establecida la franquicia y tomar en cuenta que toda la
expedicion de los documentos genera un costo, que en la mayoria de los casos corre por
cuenta del franquiciatario. Este es otro de los rubros que debe de contener el contrato, del
cual se hablara en la Unidad 3 con mayor detalle.

Ciencias Sociales y Administrativas | Licenciatura en Mercadotecnia Internacional 21


http://i548.photobucket.com/albums/ii350/RAFAELNORMAM/Caricaturasa6/Certificadounicodezonificaciondeusodelsuelo1.jpg
http://i548.photobucket.com/albums/ii350/RAFAELNORMAM/Caricaturasa6/Certificadounicodezonificaciondeusodelsuelo1.jpg
http://i548.photobucket.com/albums/ii350/RAFAELNORMAM/Caricaturasa6/Certificadounicodezonificaciondeusodelsuelo1.jpg

Franquicias

Unidad 2. Organizacion de la franquicia

Para saber mas

La revision de los siguientes recursos es opcional, pero recomendable para complementar
y enriquecer tu aprendizaje.

Si quieres saber més sobre los tramites para abrir un
negocio, consulta el siguiente recurso:

e Emprendedores.es (2013).Tramites para abrir un

negocio. Recuperado de:
http://www.emprendedores.es/crear-una-
empresa/tramites-para-abrir-un-negocio/tramites-
para-abrir-un-negocio-2

2.1.7. Contratacién del seguro defranquicia

El riesgo en todo negocio siempre esté latente, por esto el franquiciado debe de tener
contratada una pdéliza de seguro, que debe de ser especificada por la central de
franquiciadores para el local en donde se establece la franquicia fisicamente, o para el
negocio de que se trate. Esto con la finalidad de cubrir los riesgos que pudieran surgir
en la operacion de cualquier negocio. También tiene la finalidad de que si se presentara
algun siniestro los dafios quedarian cubiertos por dicho seguro.

El franquiciado debe tener contratada una pdliza de seguro.
Papel autocopiativo. Fuente: Estupifian, O. (s. f.).
http://recursostic.educacion.es//bancoimagenes/Archivosimagenes/DVD05/CD01/1972_37 m_1.jpg
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Lo mas recomendable es contratar el seguro de la empresa aseguradora con la que
trabaja la central franquiciadora, debido a que puede generar beneficios tales como la
reduccion de la prima. Dentro de este contrato inclusive se puede prever una
indemnizacién compensatoria que sea a favor del franquiciador por las pérdidas de los
canones de funcionamiento y pagada por la entidad aseguradora. Lo anterior se establece
dentro del contrato de franquicia, relacionado con la interrupcion de las operaciones a
consecuencia de algun siniestro.

Para el franquiciante es importante que el franquiciador cuente con un seguro que pueda
respaldar todas sus operaciones y le dé mayor seguridad a ambas partes.

Dentro del manual se establece el tipo de seguro que se necesita contratar, con las
especificaciones que se requieren, dependiendo del giro del negocio de que se trate.

Por ejemplo, en Domino’s Pizza la franquicia solicita que se adquiera un
seguro para las motos de los repartidores. Los franquiciatarios son libres de
contratarlo con la empresa que mejor les parezca. Sin embargo, el

-~ franquiciante indica los requisitos que debe de cubrir y con qué tipos de
seguros debe de contar.

Hay inclusive algunas franquicias que no solicitan ningun tipo de seguro, ya que todos los
riesgos correran por parte de los franquiciatarios, tal es el caso de Personalika.

2.2. Manual de logistica

La logistica de una empresa se define,
segun Thompson (2007) como “una
funcién operativa importante que
comprende todas las actividades
necesarias para la obtencion y
administracién de materias primas y
componentes, asi como el manejo de
los productos terminados, su empaque
y su distribucién a los clientes"

Imagen de suministros

Dentro de este manual se encuentra
comprendida toda la parte relacionada
con el suministro de los requerimientos
necesarios para elaborar los productos
de la franquicia.

Fuente: (s. a). (s. f.).
http://www.cl.all.biz/img/cl/catalog/45112.jpeqg?rrr=1
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Para una franquicia es muy importante que se cuente con los suministros necesarios para
realizar los productos terminados; esto logra una ventaja competitiva, ya que todos los
productos cuentan con las mismas caracteristicas.

Dentro de este manual se establecen los siguientes puntos:

e Comprasy politicas de compra
e Proveedores y compra de insumos
e Inventario

2.2.1. Las compras y politicas de compra

Las empresas, y en este caso en especifico las franquicias, necesitan de diversos
insumos, materias primas y componentes, ya sea que se trate de franquicias que ofrecen
productos elaborados por ellas mismas o de productos terminados, si se trata de una
franquicia dedicada sélo a la distribucién.

Las compras y las politicas de compras también son una parte muy importante que se
encuentra plasmada dentro del manual de logistica, ya que por medio de esta actividad se
llevara a cabo el suministro de las materias primas y todos los elementos necesarios para
lograr la terminacién de los productos.

Compras

Dentro de una empresa el término compras, también llamado adquisiciones, es una
actividad fundamental que incluye esfuerzos como la busqueda de los proveedores
correctos para surtir, ya sea la materia prima necesaria, componentes, productos en si,
o buscar los mejores recursos humanos si es que se trata de una franquicia de
servicios. También es muy importante establecer ciertas politicas de compras, las
cuales le ayudaran a precisar reglas para las actividades de las que tanto se hablaba en
los parrafos anteriores. El término politicas de compra se define como aquellos
“criterios generados desde la direccion de una empresa con respecto a las condiciones,
plazos de pago, tipo de proveedores, etcétera, que se aplican para realizar todas las
adquisiciones de esa compafiia”, segun la pagina de Mailxmail.com (2013). Estas
politicas de compra siempre deberan estar acordes con los objetivos de la empresa.
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Establecer politicas de compras acordes con los objetivos de la
empresa. Fortunata y Jacinta, Barbarita de compras. Fuente: Palomares,
P. (s. f.).
http://recursostic.educacion.es//bancoimagenes/Archivosimagenes/DVD13/CD07/25566 83 _m_1.jpg

Politicas de compra

Dentro de una franquicia, el franquiciador puede realizar ciertas politicas de compra
basandose justamente en el volumen de compras que maneja, ya que representa una
parte importante de las ventas de muchos proveedores, quienes pueden vender mucho a
una sola empresa, esto representa reduccién de costos en cuestiones de distribucion de
sus productos, ademas de que muchas veces la central franquiciadora es la encargada de
comprar estos insumos Yy distribuirlos a todas las franquicias que se tienen con la finalidad
de mejorar los costos de los insumos debido al volumen de compra que maneja, y para
contar con la misma calidad para satisfacer las necesidades de los consumidores.

La central franquiciadora es definida en la pagina Tormo.com (2012) “como la estructura
que crea el franquiciador, da cobertura y asistencia necesaria a la red de franquicias”. Con
lo que respecta a las compras y a las politicas de compra, la central franquiciadora sera la
encargada de realizar las negociaciones con los proveedores, ademas de dar apoyo y
vigilancia a las franquicias para que realicen todas las actividades de gestion del negocio
de manera adecuada, lo que permitira mantener la imagen y la calidad de los productos
que se han pactado desde el contrato que se celebra entre el franquiciante y el
franquiciado.

Otro aspecto importante que la central franquiciadora instaura dentro de la politica de

compras, es el establecimiento de las condiciones de pagos que se llevara a cabo con los
proveedores. Una condicion de pago se define, segun la pagina de Mejorinfo (2009),

Ciencias Sociales y Administrativas | Licenciatura en Mercadotecnia Internacional 25


http://recursostic.educacion.es/bancoimagenes/ArchivosImagenes/DVD13/CD07/25566

. B Zast s\
Franquicias e
Z

Unidad 2. Organizacion de la franquicia

como “un acuerdo establecido con clientes y proveedores en forma de tipos de descuento
y plazos de pago”.

Condiciones de pago

Estas condiciones de pago pactadas con el proveedor, son muy importantes tanto para el
franquiciador como para el franquiciado, debido a que muchas veces no se cuenta con la
liquidez necesaria para llevar a cabo dicha transaccién, por lo que deben de ser
cuidadosamente pactadas para evitar cualquier tipo de controversia entre las partes
involucradas.

Estas condiciones de pago pactadas con el proveedor, son muy importantes tanto para
el franquiciador como para el franquiciado, debido a que muchas veces no se cuenta
con la liquidez necesaria para llevar a cabo dicha transaccion, por lo que deben de ser
cuidadosamente pactadas para evitar cualquier tipo de controversia entre las partes
involucradas.

o

M -

Las condiciones de pago deben ser cuidadosamente pactadas. Fuente: (s. a). (s. .f).
http://recursostic.educacion.es//bancoimagenes/Archivosimagenes/DVD01/CD07/h7616_m.jpg

Las condiciones de pago y de entrega de la mercancia se encuentran estipuladas dentro
de un contrato de compra-venta que llevan a cabo las partes (franquiciado y
franquiciante), en donde se debe de tener mucho cuidado con la forma como se realiza el
pacto de esta operacion, para evitar posibles problemas y contratiempos futuros, tanto
entre estas partes como en la cadena de suministro.

Dentro del manual se encuentra determinada como se debe de llevar a cabo la cadena de

suministro para cumplir con el tiempo y calidad que se requiere para satisfacer las
necesidades de los consumidores, asi como los productos o servicios que se ofrecen.
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2.2.2. Los proveedores y compra deinsumos

En el subtema anterior se hablaba del papel que juegan los proveedores dentro de las
compras, ya gque ellos son los que se encargan de abastecer los insumos para que la
franquicia pueda cumplir con uno de sus objetivos fundamentales, que es cubrir las
necesidades de sus consumidores por medio de sus productos y generar utilidades que
den como resultado su crecimiento, asi como ganancias monetarias.

En la pagina de Definicion.de (2013-b) el concepto de proveedor se define como “la
persona o empresa que abastece con algo a otra empresa”, por esto es que para las
franquicias es muy importante contar con una red de proveedores, en otras palabras,
varias empresas que le den los suministros de insumos que necesitan; sin el suministro
no habria producto.

Esta red de proveedores da una ventaja competitiva a las franquicias, denominadas
economias de escala. Gracias al volumen de compras que adquieren las franquicias
logran obtener menores costos de los insumos necesarios para la fabricacion de los
productos terminados, ademas de crear negociaciones mas fructiferas con los
proveedores.

Dentro del manual se establece el listado de proveedores con los cuales se deben
realizar las compras de los insumos para la elaboracion de los productos, con la
finalidad de asegurar la calidad de elaboracion, asi como los precios o en su caso el
proceso que se lleva a cabo para realizar la compra de insumos.

Establecer una red de proveedores da una ventaja competitiva a la franquicia.
Acceso al almacén de materiales. Fuente: Martinez, C. (s. f.).
http://recursostic.educacion.es//bancoimagenes/Archivosimagenes/DVD06/CD04/11057 78 _m_1.jpg
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Cabe mencionar que en algunos casos los proveedores son los mismos
franquiciantes. Por ejemplo, Barafias todo a 5y a 10 pesos. Ellos cuentan
con un catalogo de productos, y el franquiciante es el encargado de surtirlos
para ser vendidos dentro de la franquicia. En este caso, el franquiciatario no
tiene ningln contacto con el proveedor directo de la franquicia. El proveedor
seria el mismo franquiciante, pero no en todos los casos es asi.

Otro ejemplo serian los McDonald’s en México. El proveedor del pan
exclusivo es la empresa mexicana Bimbo, que se encargada de surtir
-~ diariamente los requerimientos hechos por el franquiciado.

En la siguiente seccidn se establece el procedimiento para realizar dichos pedidos.
2.2.3. El inventario

Una vez que se ha definido la importancia de las politicas de compra, asi como los
proveedores encargados del suministro de los insumos necesarios para la fabricacion de
los productos terminados, es importante hablar acerca del inventario dentro de una
franquicia.

La funcion principal que tienen los inventarios es la de cumplir con aquellos
requerimientos de los consumidores de la franquicia, ya que a nadie le gustaria ir a
comprar una pizza y que le dijeran: “no hay queso”. Es justamente ese el papel que
juegan los inventarios dentro de la franquicia, evitar que haya desabasto de los productos
necesarios para satisfacer las demandas del consumidor, y que con ello se vieran
afectadas las ventas y la imagen de la franquicia.

Existen supervisiones constantes del franquiciante para verificar todo lo relacionado con
los elementos que componen cada uno de los manuales, que de no seguirse al pie de la
letra podria acarrear sanciones al franquiciatario, las cuales pueden ser de caracter
economico y llegar a la suspensién de labores.

Es importante tomar en cuenta qué tipo de inventario es mejor para cada una de las
franquicias. Como se habia comentado anteriormente, esto dependera del tipo de
productos que se ofrezcan. El mantener un buen control del inventario es una tarea
fundamental que lleva acabo tanto la franquicia como la central franquiciadora, para
controlar que siempre haya el producto necesario conforme a la demanda que tiene
cada una de las franquicias, y asi evitar tener mas de lo que no se vende y menos de
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los que si, ademas de prevenir un posible desabasto que al final afectaria la imagen de
la franquicia a los ojos de los consumidores.

Es importante determinar qué tipo de inventario es mejor para
cada una de las franquicias. Alimacén de bobinas. Fuente: (s. a). (s. f.).
http://recursostic.educacion.es//bancoimagenes/Archivosimagenes/DVD06/CD04/11050_78_m_1.jpg

Dentro de esta seccion del manual, se establecen los niveles de inventario que debe de
poseer la franquicia, cdmo mantenerse y las caracteristicas para su almacenamiento, con
la finalidad de asegurar la calidad de los productos. En el caso de una franquicia de
servicios, un aspecto importante del inventario puede ser el que exista suficiente papeleria
para dar informacion a los clientes, asi como los documentos necesarios para llevar a
cabo los contratos.

Para saber mas

La revision de los siguientes recursos es opcional, pero recomendable para complementar
y enriquecer tu aprendizaje.

Si quiere saber mas sobre los tipos de
inventarios existentes en las empresas, consulta el siguiente
recurso:

e Soyentrepreneur.com (2009). Los tipos de inventarios
para tu negocio. Recuperado de:_
http://www.soyentrepreneur.com/los-tipos-de-inventario-
para-tu-negocio.html
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2.3. Manual de mercadotecnia

El manual de mercadotecnia esta relacionado directamente con la imagen de la franquicia
misma, por lo tanto juega un papel muy importante. Dentro de este manual se desarrolla
informacioén relacionada con algunos aspectos de la mercadotecnia que se involucran
para tener éxito dentro del segmento del mercado a donde se dirige el producto.

Para el franquiciatario, la imagen de la franquicia debe de ser muy importante, por ella
esta interesado en adquirirla ya que es aceptada por los consumidores, ademas de contar
con cierto prestigio.

Estas estrategias seran determinadas conforme a cada uno de los aspectos que el
franquiciante quiera desarrollar o de las decisiones que se tomen en el comité de
franquiciatario, en el caso de contar con uno.

La mercadotecnia es una de las herramientas mas poderosa para las empresas, porque
representa la imagen ante los consumidores, la que siempre dara como resultado las
ventas de los productos. El valor que le dan a la marca de la franquicia es de suma
importancia, por lo que los franquiciantes deben ser conscientes de que es hecesario
realizar frecuentes investigaciones de mercado para conocer el comportamiento del
consumidor, asi como constantes evaluaciones de medicién para explorar sus
opiniones, sugerencias y comentarios, para que con ello se detecten sus necesidades,
se satisfagan y se sigan generando ventas y, como mucho se ha dicho ya, se promueva
el crecimiento de la franquicia.

Ciencias Sociales y Administrativas | Licenciatura en Mercadotecnia Internacional 30



Franquicias

Unidad 2. Organizacion de la franquicia

-l
La mercadotecnia representa la imagen de la empresa ante los consumidores.
Maniquies en un escaparate. Fuente: (s. a). (s. f.).
http://recursostic.educacion.es//bancoimagenes/Archivosimagenes/
DVDO03/CD06/173smf_m.jpg

Los elementos que se incluyen en el manual de mercadotecnia son:

El mercado

La competencia
Segmento del mercado
La marcay la imagen
Publicidad y promocion
Precios

Estos aspectos son importantes para realizar las estrategias de mercadotecnia que
apoyaran a la franquicia en el desarrollo de su imagen, posicionamiento de marca y
estrategias para tener mayor aceptacion en el segmento de mercado al que esté dirigida y
obtener una ventaja ante la competencia.

2.3.1. El mercado

Para hablar acerca del mercado de una franquicia es

Imagen de mercado

importante, primero que nada, recordar que un mercado
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esta conformado por los clientes reales y potenciales.

|

Dentro de una franquicia existen clientes que ya estan
adquiriendo el producto o servicio, y también aquellos
gue en algin momento podrian ser consumidores o
usuarios.

»
—
\

V. L

En esta parte del manual de mercadotecnia se delimita "."é : ‘\
L
¢ =29

el mercado al que se dirige la franquicia con la finalidad
de conocerlo mejor, ademas de saber quiénes en algun
momento dado puede llegar a ser consumidores y
; ‘ : - ; Fuente: (s. a). (s. f.).

usuarios, asi como, hacia dénde se puede expandir. , ,

£ iciad . http://t0.gstatic.com/images?g=tbn:AN
Eara el franquiciado es muy importante contar con e;ta 49GCSOIXK5K4YOGY3v9dVRDOBGU
informacion, ya que es una manera de saber a qué tipo 7xZWDUnaj4J9J5xuZbjwl 9LymMJ
de negocio va a ingresar.

Esta informacién es colocada en el manual, debido a que la mercadotecnia es la
encargada de realizar las estrategias encaminadas a satisfacer las necesidades de los
mercados y de los consumidores. Es importante su conocimiento para los franquiciatarios.

Para saber mas

La revision de los siguientes recursos es opcional, pero recomendable para complementar
y enriguecer tu aprendizaje.

Para leer la informacién relacionada con la adquisicion de una
franquicia, consulta el siguiente ejemplo de la franquicia El
tizoncito. Recuperado de:

http://www.eltizoncito.com.mx/documentos/frang 05.swf

2.3.2. Lacompetencia
La competencia hoy en dia, no sélo en el @mbito de la franquicia sino en todos los

sectores de la industria, es un tema de suma importancia. Esta puede ser un factor clave
gue entorpezca el camino al éxito y el logro de los objetivos.
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La competencia da a los consumidores cierto grado de beneficios, como por ejemplo
mayor oferta y calidad en los productos y servicios. Pero para los negocios o franquicias
es un foco de alerta que debe de ser tomado en cuenta para realizar estrategias que
logren posicionar los productos en la mente del consumidor.

Este rubro se incluye debido a que es importante que el franquiciatario conozca el
contexto, debido a que es en este &mbito en el que estara desarrollando sus actividades
comerciales con los riesgos que podrian existir, y asi conocer las estrategias que se han
de llevar a cabo.

Es importante que el franquiciatario conozca todos elementos para entender a la
perfeccion el negocio que se esta adquiriendo. La pagina de emprendepyme.net (2013)
maneja una serie de preguntas que el franquiciatario debe hacerse para evaluar la
franquicia que se quiere adquirir. Es importante saber si el franquiciatario cuenta con la
respuesta a estas interrogantes.

Estas preguntas son:

“¢,Cuan competitiva es esta industria? ¢ Quiénes son sus competidores y cuales son sus
tacticas? ¢ Son habituales las guerras de precios en este negocio? ¢De qué forma ha
cambiado el entorno competitivo tltimamente? ¢ Algunos competidores han cerrado sus
negocios?, i por quée?” (emprendepyme.net , 2013)

El dar respuesta a estas interrogantes ayudara a realizar una mejor evaluacion de la
franquicia.

En el manual de marketing se ofrece la informacién relacionada con la competencia, que
el franquiciatario debe de conocer por estar inmerso en este negocio. Es una forma de
conocer mejor el producto que esta adquiriendo.

2.3.3. Segmento del mercado

El segmento de mercado es una parte fundamental dentro de una franquicia, ya que éste
debe ser cuidadosamente elegido para poder cumplir las expectativas. Es uno de los
elementos importantes que se debe considerar dentro de una franquicia. Tener claridad
sobre este elemento permite realizar las actividades pertinentes para lograr un
determinado posicionamiento del producto o servicio que otorga la franquicia.

Es importante que constantemente se realicen investigaciones de mercado para conocer
los cambios que éste sufre para buscar los productos adecuados y satisfacer las
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necesidades de los consumidores, ya que al final son estos los que adquieren el producto
0 servicio.

Cabe mencionar que el franquiciante tiene muy claro cuél es su segmento de mercado;
por esto, el modelo de negocios tiene un determinado éxito que hace a la franquicia
atractiva para los franquiciatarios.

Imagen de los productos sanos de Dentro del manual, se establece informaciéon

McDonald’s relacionada con el segmento de mercado al
cual se esta enfocando, asi como sus
caracteristicas.

El segmento de mercado siempre es la parte
mas importante del mix de la mercadotecnia,
porque es ahi en donde se generan las
estrategias encaminadas a obtener ventas,
las cuales proporcionan los recursos para
crecer como franquicia y tener un negocio
mas rentable. Para el franquiciado es
importante realizar estrategias de
mercadotecnia de manera local. Recuerda
Fuentes: McDonald’s, (s. f.). gue para la franquicia existe un mercado en

http://www.mcdonalds.com.mx/secciones/comidas/i generaL pero puede variar dependiendo de
nclude/ensaladas/img/ensalada-drag-thumb.jpg,

http://www.mcdonalds.com.mx/secciones/comidas/i Su ubicacion.
nclude/ensaladas/img/ensaladas-drag-thumb.jpg

2.3.4. Lamarcay laimagen

Mucho se ha hablado de los aspectos que son Imagen del logo de la franquicia de

importantes considerar para la elaboracion del 100% Natural

producto, pero hay algo que le da un valor

intangible: la marca.
La marca es uno de los aspectos mas importantes @ ..

para cualquier empresa o franquicia. |
hatural

Para I,as franc,{mleas, el conceptg de la marcg restaurantes
todavia es mas importante, debido a que al final es

. .. Recuperada de: (s. a). (s.f.).
justamente lo que compran los franquiciados, la cual http:/AWWw. promo-

esta respaldada por un determinado éxito que leda  zone.com.mx/img/establecimientos/estable
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plusvalia y valor. cimiento_949.jpg

La marca sirve para identificar a los productos de los de la competencia; en otras
palabras, es la forma en que los consumidores solicitan los productos de la franquicia, que
es fundamental para un producto o servicio, debido a que la marca les da personalidad.

La marca no solo sirve de identificacion o nombre de un producto. Esta debe considerar
basicamente tres aspectos fundamentales para lograr éxito en los mercados:

a) Notoriedad: debe sobresalir ante las demas, se debe de tomar en cuenta que se
vive en un mundo en donde existe una inmensa oferta de productos y servicios,
ademas de ser muy competitivo, por lo que la marca debe de ser realmente
llamativa para los consumidores y estar respaldada por productos de calidad.

b) Imagen: corresponde a cdmo es observada la marca, ya que ésta va a estar
compuesta no soélo por el producto, sino por toda la compafiia en general. Todas
las decisiones que se toman en la empresa podrian afectar la imagen que los
consumidores tienen de los productos y de la franquicia misma.

c) Constituyen una propiedad legal importante: el tener una marca representa
también una responsabilidad para la empresa debido a que es parte de la imagen
de la franquicia, asi como de los productos y servicios. Por esta razén, la marca
debe de estar debidamente registrada, tomando en consideracion el marco legal
del lugar en donde se establece. Sin esta proteccion, cualquier persona o empresa
podria hacer mal uso de ella, afectando severamente la imagen de la franquicia, o
inclusive causar un problema legal a la empresa. La marca debe de estar
correctamente registrada ante la autoridad competente, en el caso de México se
efectia ante el IMPI, Instituto Mexicano de la Propiedad Industrial.

Dentro del manual se establece toda la informacién referente a la marca, como puede y
debe de ser utilizada y cémo se debe ser cuidada en aspectos de imagen, signos
distintivos, colores, tipografia, para ser utilizada en folletos, carteles, logotipos en el
establecimiento etcétera. Es importante destacar que en algunas franquicias, los
franquiciatarios tienen la autorizacion para elaborar elementos promocionales y asi
incentivar la venta, ademas pueden decidir dénde utilizar la marca, por lo que en esta
parte de los manuales se dan las especificaciones que deben de seguir para la impresion
de dichos materiales.

Para concluir, se puede decir que la importancia de la marca juega dos papeles
fundamentales: es el alma de la franquicia y gracias a ella se puedan distinguir los
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productos y servicios de otros similares, que representan una competencia directa o
indirecta.

Actividad 1. Marca e imagen en una franquicia

En esta actividad analizaras la importancia que tiene la marca e imagen para una

franquicia conocida, mediante el analisis del papel de estos dos elementos en su éxito.

Sigue los pasos descritos a continuacion:

1.

Elige una franquicia que sea reconocida en el mercado. Analiza los aspectos
relacionados con su marca e imagen.

Analiza los diferentes elementos relacionados con su imagen.

Espera las indicaciones de tu docente en linea para continuar con el
desarrollo de la actividad.

Envia tu documento en la seccion Actividad 1. Marca e imagen en una
franquicia; usa la siguiente nomenclatura: IFRQ_U2_ A1 XXYZ, sustituye las
XX por las dos primeras letras de tu primer nombre, la Y por la inicial de tu
apellido paterno y la Z por la inicial de tu apellido materno.

Espera la retroalimentacion de tu Docente en linea. De ser necesario
ajusta tu documento con base en sus comentarios y subelo otra vez a la
seccion correspondiente.

No olvides revisar el documento Criterios de evaluacion de actividades U2 para
considerar los criterios descritos para tu trabajo.
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2.3.5. Publicidad y promocién

La publicidad y la promocién son elementos que se mencionan dentro del manual de
mercadotecnia. La publicidad es un factor determinante dentro del éxito de la franquicia,
debido a que si los consumidores no conocen los productos o servicios que ofrece una
determinada empresa, no pueden tener el deseo o la necesidad de adquirirlos.

T A
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La publicidad es determinante para el éxito de la franquicia.
Publicidad de una tienda de fotografia, Etiopia. Fuente: Llamas, P. (s. f.).
http://recursostic.educacion.es//bancoimagenes/Archivosimagenes/DVD22/CD07/179986_m_1.jpg

Dentro de una franquicia se genera un costo, el cual es llamado cuota de publicidad, ésta
se “utiliza para la creacion de marca y la generacion de nuevos clientes” (Maubert, 2010).
En algunas franquicias se encuentra dentro de la cuota que se paga para realizar las
estrategias de mercadotecnia.

El costo de publicidad puede ser de dos tipos:

a) Institucional: se define como el “fondo comun de todos los franquiciantes de la
red” (Maubert, 2010). Es administrado por el franquiciante y esta destinado para
realizar promociones y campafas de mercadotecnia que seran pautadas en
television, radio y revistas especializadas. Por lo general, esta cuota es
aproximadamente del 1 al 3% en el sector alimentos y de hasta del 12% en el de
servicios.
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b) Local: corresponde a la inversion que lleva a cabo cada uno de los
franquiciatarios en su &rea de cobertura. Algunos ejemplos de estas actividades
son: volanteo, anuncios en directorios zonales, visitas casa en casa, etcétera. Para
ello se sugiere destinar del 4 al 6% de las ventas totales. Al final, con estas
estrategias se trata de generar mayores ventas y, como resultado, mayor utilidad.

Los costos de publicidad dentro de una franquicia generalmente se tratan de regulaciones
especiales; quiere decir que no estan incluidos dentro del pago que se realiza por la
posesion de la franquicia, como se comentaba anteriormente.

Cuando se trata de cuotas especiales éstas se calculan de los ingresos netos que se
tienen por la franquicia, o se estipula una cantidad que deberé de aportarse con la
finalidad de realizar actividades de publicidad; herramienta muy importante dentro del
mix de mercadotecnia, ya que gracias a ésta se genera el conocimiento por parte de los
consumidores de su existencia y de los productos que ofrece.

Esta cuota es otorgada a la central franquiciadora, la cual sera la encargada de invertir
el dinero. Es importante destacar que el franquiciatario tiene el derecho de solicitar los
comprobantes necesarios para verificar en qué esta siendo utilizado dicho pago. Es
importante tomar en cuenta que la publicidad beneficia a todo el sistema de franquicias
y no solo a una en particular.

= y
» g

Actividades de publicidad. Propaganda. Fuente: (s. a). (s. f.).
http://recursostic.educacion.es//bancoimagenes/Archivosimagenes/DVD01/CD02/h3867_m.jpg

Es importante destacar que muchas veces la publicidad y promocion que el franquiciado
realiza de manera local corre por su cuenta.
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La publicidad es una herramienta de la promocion, por lo que ésta también entra dentro
de la cuota de publicidad. Las franquicias estan obligadas a respetar las promociones que
sean establecidas por la central franquiciadora, porgue estan hechas explicitamente para
beneficio de la franquicia.

Es importante recordar que la promocién persigue, primordialmente, los siguientes
objetivos (Thompson, 207):

1. Objetivo global
a) Influir en el comportamiento del consumidor para generar ventas

2. Objetivos fundamentales
a) Informar acerca del producto
b) Persuadir a la compra del producto
¢) Recordar el producto

3. Objetivos especificos
a) Generar conciencia del producto
b) Obtener el interés por el producto
¢) Conseguir la prueba del producto
d) Lograr la adopcion del producto por parte del consumidor

Como se puede ver, la publicidad y la promocién juegan un papel muy importante en el
desarrollo a nivel imagen.

Dentro del manual se establece los lineamientos que se deben de seguir para realizar las
campafas publicitarias y de promocion dentro de la franquicia. Es importante tomar en
cuenta que estas estrategias se iran desarrollando conforme a las necesidades de las
franquicias, para ello es importante que se cuente con un marco de regulacion para su
estandarizacion.

Dentro del manual de publicidad y promocion se establecen sugerencias para cada una

de las diferentes zonas en las que esta dividida la franquicia, ya que los segmentos de
mercado son diferentes.
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Por ejemplo, en Domino’s Pizza se maneja el precio maximo y minimo para
cada una de las zonas que comprende el pais.

En el oriente de la ciudad puede ser que una franquicia esté ubicada
alrededor de muchas zonas habitacionales, por lo que podria ofrecer un
combo familiar a un determinado precio, lo que seria atractivo para el
segmento de mercado a donde se dirige; sin embargo en Tepozotlan, zona
altamente industrial, esta misma promocion no tendria el mismo impacto, por
lo que se debe de utilizar otra estrategia, misma que se encuentra detallada
dentro del manual.

2.3.6. Precios

El precio es un factor importante dentro de los productos de la franquicia. Debe ser
competitivo y estar acorde con las expectativas del segmento de mercado hacia donde se
estd dirigiendo, ademas de depender de los productos ofrecidos por la empresa.

Es importante establecer la diferencia entre precio y valor, elemento muy importante
desde el punto de vista de mercadotecnia. El precio esta definido como el valor monetario
gue tienen los productos y servicios basado en su costo de produccion. El valor es un
elemento subjetivo que cada uno de los consumidores lo otorga de acuerdo a los
sentimientos generados por los productos. Por ejemplo, imagina que alguien quiere los
pantalones de moda, no le importara cuanto cuestan porque el valor que ella le esta
dando al producto se enfoca en la moda, al pensamiento de: “con esos pantalones estaré
a la moda”. Esta dispuesta a pagar el precio que tenga el producto. Como se comentaba
anteriormente, el valor que le da cada persona a los productos es subjetivo y dependera
de las expectativas que tenga cada uno de los consumidores.

Es importante destacar que existe una
relacion directa en el factor calidad-
precio. Si los consumidores consideran
gue el producto es de buena calidad
estaran dispuestos a pagar una cantidad
mayor por los productos. Por esto, el
precio debe de ser un factor que debe
de cuidarse dentro de la franquicia.

mprando

Fuente: (s. a.). (s. f.).
http://relacionmatrimonial.files.wordpress.com/2010/12/
hombre-y-mujer-comprando?2.jpg
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El precio es un factor muy regulado, en el manual se establece el maximo y minimo de
ciertos productos para determinadas zonas, algunas franquicias s6lo hacen sugerencias.

Para dar el conocimiento de los cambios que se realizan conforme a la politica de precios
por parte de la matriz, ésta siempre envia comunicados con los que da aviso de las
politicas relacionadas, no solo con los precios, sino también con las estrategias de
mercadotecnia que se deberan llevar a cabo, las cuales tienen que ser acatadas por todas
las franquicias del grupo, sin importar el precio que den a sus productos.

Existe otro tipo de franquicias tales como Personalika que s6lo sugiere los precios, pero
da la libertad de que cada franquiciatario ponga los precios que mejor considere.

2.4. Manual administrativo

La administracién se constituye fundamentalmente de cuatro pasos:
1. Planeacién
2. Organizacion
3. Direccion
4. Control

Estos pasos estan estrechamente ligados entre si para llevar a cabo una adecuada
administracién de las estrategias necesarias para la toma de decisiones de la empresa.

En el manual administrativo se encuentran englobados en los siguientes puntos:

e Operacién de una franquicia
¢ Contabilidad de una franquicia
e Control de la gestion

Dentro del manual administrativo se encuentran plasmados los aspectos sobre el como ha

de ser manejada la franquicia, asi como las medidas de control y supervision que se
llevaran a cabo para garantizar su buen funcionamiento.
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2.4.1. Operacion de unafranquicia

Dentro del manual administrativo se revisan aspectos relacionados con la estructura

central y operacional de la franquicia. Esta operacién corresponde a como debe el

franquiciante llevar a cabo la gestién de la franquicia, su administracién, para que sea
un negocio rentable para las partes que lo componen, en este caso el franquiciante y el

franquiciado.

El manual administrativo, revisa la estructura central
y operacional de la franquicia. Floristeria. Fuente: (s. a). (s. f.).
http://recursostic.educacion.es//bancoimagenes/Archivosimagenes/DVD01/CD01/h1986_m.jpg
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La operacion puede estar compuesta por los siguientes elementos, segln la pagina de
Aragbén Empresa (2013). Es importante tomar en cuenta que cada franquicia maneja,
dentro de sus manuales, la informacién necesaria para su operacion. No obstante, esta
informacién puede ser un punto de partida para elaborar el manual o verificar que cumpla
con los aspectos adecuados para el franquiciatario:

1. Los centros pilotos: un centro piloto es aquel en donde se ponen a prueba
determinadas estrategias relacionadas con la franquicia. Cumplen con dos
objetivos fundamentalmente:

a) Campo de prueba para las ideas de la franquicia

b) Experimentacion de nuevos productos y servicios, asi como de otras
estrategias para ser probadas antes de llevarlas a cabo en toda la franquicia.
Por ejemplo, experimentos de nuevas formas de llevar a cabo determinados
procesos sin antes saber y conocer el impacto que tendria, tales como la
instauracion de una determinada promocion, forma de operar o nuevos
productos. Es importante tomar en cuenta que la prueba piloto dentro del
ambito de los servicios consiste justamente en llevar a cabo la instauracién del
nuevo servicio o su ofrecimiento en sélo una muestra representativa del
negocio, observar la reaccion de los consumidores e implementarla en todo el
sistema de franquicias.

Dentro de este manual, el franquiciante establece la existencia de éstos y en
dénde se encuentran para realizar pruebas relacionadas con la decisién de
extender su cartera de productos, o adecuaciones que después de ser probadas
durante un tiempo considerable, por lo general dos afios, pueden instalarse en
todos los locales, esto con el objetivo de no dafiar las demas franquicias en dado
caso de que no funcionaran. En conclusion, su existencia es importante para los
franquiciatarios.

2. Organigrama de la empresa franquiciadora: como en toda empresa, dentro de
su administracion o gestién, es importante contar con un organigrama que se
define como la:

Expresion grafica o esquemética de la estructura organizativa de una empresa, o de cualquier
entidad productiva, comercial, administrativa, politica, etcétera. [...] El organigrama es una
representacion grafica de la estructura organizacional de una empresa, o de cualquier entidad
productiva, comercial, administrativa, politica, etcétera., en la que se indica y muestra, en forma
esquematica, la posicion de la areas que la integran, sus lineas de autoridad, relaciones de personal,

comités permanentes, lineas de comunicacion y de asesoria (Thompson, 2007-a).
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El organigrama ayuda a comprobar cOmo esta organizada una empresa desde su
interior. Es de suma importancia, ya que ayuda a conocer los niveles jerarquicos,
las areas funcionales que componen la empresa, en este caso la franquicia, y el
cdmo se llevara a cabo el proceso de comunicacién empresarial dentro de la
misma.

3. Perfil del franquiciado: para el franquiciante es importante conocer quien quiere
gue sea su franquiciado, cudles son las caracteristicas y requisitos que debe de
tener para ser parte de su franquicia. Debido a la importancia que juega en el
crecimiento y nombre de la franquicia, el franquiciante necesita contar con un perfil
especifico que el franquiciado debe cumplir.

4. Comunicacion interna: es la manera en que se comunicaran todas las
estrategias que se han creado para lograr que la franquicia siga funcionando. Es
una cadena por llamarla de alguna manera, formada entre el franquiciante y el
franquiciado para mantener la comunicacion referente a todas las estrategias que
se realizaran.

Cuando existen pocas franquicias la comunicacion puede llevarse de manera
verbal, dado que resulta sencillo visitarlas y verificar el funcionamiento, asi como
mantener la comunicacién directa con los franquiciados. Sin embargo, cuando son
muchas, la situacién se complica porque ya no es tan facil establecer la
comunicacion de manera personal. Por ello es importante establecer otro tipo de
mecanismos tales como medios audiovisuales, convenciones, correo electrénico,
pitchs letters, Intranet, etcétera, que ayudan a mantener la comunicacion efectiva
entre todos los involucrados.

5. Plan de negocio central y de la red: tiene como principal objetivo verificar la
viabilidad del negocio desde el punto de vista financiero. Esto sirve como una
referencia para los inversionistas y emprendedores, a los franquiciados, quienes
invierten su dinero esperando obtener siempre una oportunidad de crecimiento y
gue sea un negocio rentable.

La importancia del manual administrativo es la misma que la de los otros manuales, ya
que sin ellos el franquiciante no podria pasar esa formula de negocio probada llamada
franquicia.

Dentro de este manual también se encuentran los aspectos relacionados con la seleccién

del personal y su capacitacion, debido a que a la franquicia le interesa mucho la
estandarizacion de estos procesos.
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Personal

En el manual se establecen los requisitos y los perfiles que deben de cubrir las
personas interesadas en desempefiar un determinado puesto dentro de una franquicia,
asi como la capacitacion para trabajar en ella.

La capacitacion es una actividad que se debe de realizar constantemente, por parte del
franquiciante y el franquiciador, para lograr que se estandarice la calidad de los
productos asi como el servicio al cliente, el cual juega un papel muy importante hoy en
dia dentro de cualquier empresa.

El manual establece el perfil que deben cubrir quienes desempefien cada puesto dentro de una franquicia.
Tienda de carretera, Australia. Fuente: Hernandez, A. (s. f.).
http://recursostic.educacion.es//bancoimagenes/Archivosimagenes/DVD09/CD04/17663_109_m_1.jpg

Un ejemplo en donde queda muy claro como se lleva a cabo la seleccion del
personal, es el proceso que lleva acabo la franquicia Juan Valdez Café
Facatativa. En su pagina se mencionan los 10 pasos para la seleccion del
personal.

Perfil del candidato.

Establecimiento de condiciones salariales y beneficios.
Anunciar en diferentes medios de comunicacion.

Realizacién de proceso de seleccion.

Conocimiento de los candidatos.

Determinacion del grado de interés del candidato.
Averiguacion de los antecedentes.

Pruebas realizadas con entrevista técnica: en éstas se evallan

©ONOOAWONE
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habilidades y conocimientos para determinados puestos.

9. Anadlisis de la informacion recabada para la toma de decisiones.

10. Acercamiento del empleado con el negocio, ya que es muy importante
gue este conozca todo lo relacionado con el manejo y operacion de la
franquicia, asi como la mision, vision, valores, etcétera.

Consulta la siguiente pagina para ver con mas detalle la informacion
proporcionada en la lista:
http://facafranquiciavaldez.wordpress.com/2013/05/25/nuestro-proceso-de-
seleccion-de-personal/

Otro aspecto importante, que se encuentra definido en el manual, es la vestimenta de los
empleados de las franquicias, asi como su aspecto fisico. No todas las franquicias
solicitan este tipo de estandarizacion, dependera del tipo que se trate.

Ejemplos de lo ya dicho son Domino’s Pizza, Nutrisay McDonald’s, en
donde la vestimenta e imagen de los empleados son estandarizadas, pero
hay otras en las que no es necesario como en Personalika.

La franquicia Nutrisa ofrece algo llamado “Soporte de operacion para el
franquiciatario”, donde proporciona lo siguiente:

- 0 Perfiles del personal y plantilla para operar el negocio.
00 Contratos de confidencialidad para los empleados. Los cuales
son de suma importancia, ya que se debe de proteger la marca
y el know-how de la franquicia.
e Capacitacion operativa y administrativa para el franquiciatario y
sus empleados.

Dentro de los manuales, la informacion referida a los empleados debe de ser muy precisa
para lograr la estandarizacion.

2.4.2. Contabilidad de lafranquicia
Es importante destacar que, dentro del contrato de franquicia, el franquiciante indica como
debe de llevarse a cabo la contabilidad para realizarla de manera homogénea dentro de

todo el sistema de franquicias de que se trate.

El franquiciatario se obliga a seguir la forma de los registros contables y la informacién
financiera, ademas de estar obligado a entregar de manera periddica los libros en donde

Ciencias Sociales y Administrativas | Licenciatura en Mercadotecnia Internacional 46


http://facafranquiciavaldez.wordpress.com/2013/05/25/nuestro-proceso-de-seleccion-de-personal/
http://facafranquiciavaldez.wordpress.com/2013/05/25/nuestro-proceso-de-seleccion-de-personal/

Franquicias

Unidad 2. Organizacion de la franquicia

se lleva el registro de toda la informacién contable y financiera de su establecimiento, con
el fin de verificar el cdmo se esta manejando, ya que cualquier problema que pudiese
surgir puede afectar la imagen de toda la franquicia.

Para llevar a cabo la contabilidad de la franquicia, siempre es importante saber qué
impuestos deben de pagarse, cuanto se esta ganando y, en general, todo lo relacionado
con los sistemas financieros necesarios para mantener sanas las finanzas del negocio.

La contabilidad, segun la pagina de Soyentrepreneur.com (2006) puede ser llevada de
diferentes maneras, las cuales son:
1. Teniendo su propio departamento contable con el personal especializado para tal
fin.
2. Contratando a una compafiia especializada por medio de outsourcing.
3. Teniendo un sistema de cédmputo y software disefiado o escogido a la medida de
sus necesidades.

Algunos de los softwares mas utilizados tanto por las empresas como por las
franquicias son: Aspel-COl, Contpaq 98, Microsip, Control 2000. Todos éstos realizan el
procesamiento, integracion y actualizacion de la informacion contable y fiscal de la
empresa en forma segura y confiable. Ademas proporcionan diversos reportes,
documentos de trabajo y graficas que permiten soportar y evaluar el estado financiero
de la organizacion, asi como generar oportunamente las diferentes declaraciones
fiscales e informativas como las correspondientes a IETU, IVA, ISR y DIOT. En general,
todos estos sistemas trabajan de manera similar, ayudando a la empresa a llevar una
sana contabilidad de sus ingresos y evitando alguna controversia de econémico-legal.
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Hay software que realizan el procesamiento, integracion y actualizacion
de la informacién contable y fiscal de la empresa. Real Player. Fuente: (s. a.). (s .f.).
http://recursostic.educacion.es//bancoimagenes/Archivosimagenes/DVD03/CD04/h20048_m.jpg
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En algunas franquicias el franquiciante le da la libertad al franquiciado de llevar su
contabilidad interna de la manera en que mejor le convenga, pero si le exige que para el
punto de venta lleve registros contables muy especificos que son establecidos en el
manual y solicitados por el franquiciante en el momento que lo requiera para hacer su
evaluacién o supervision y llevar un control.

2.4.3. Control de lagestién

Como se habia comentado anteriormente, gestionar es sindnimo de administrar. En esta
seccion se establece la planeacion de las acciones que se van a considerar para el logro
de los objetivos de la franquicia, y con esto alcanzar la visién y la misién de la misma.

Es importante planear, organizar, dirigir y controlar todas las actividades. En este caso el
control sera el Ultimo paso que se realizard para verificar gue todas las acciones se estén
efectuando con el objetivo de lograr las metas (que fundamentalmente obedecen al
crecimiento y a la rentabilidad de la franquicia).

El control es justamente una de las formas en que el franquiciante y franquiciado pueden
medir la evolucién de la franquicia, con el objetivo de tomar decisiones que permitan a la
franquicia continuar con un crecimiento sano, debido a que el cambio de los mercados es
constante y se debe de contar con la informacion necesaria en todo momento para tomar
decisiones que dirijan el rumbo de la franquicia.

El control también es la forma en que se evalla el desempenio, se verifican los resultados
obtenidos y se realizan planes de accion para que la empresa siga creciendo.

Dentro del manual administrativo, en la parte del control se establecen los mecanismos
que llevara a cabo el franquiciante para verificar el cémo va operando el franquiciatario,
éstos pueden efectuarse por medio de visitas de asesoria técnica y de mistery shopper.

Las visitas de asesoria técnica son una parte muy importante del modelo de
franquicias. Su objetivo principal es el brindar asesoria y monitoreo, asi como mantener
un control y realizar una supervision de la imagen y la operacién del sistema en las
unidades de una determinada red de franquicias. Esto para verificar que se esta
llevando el proceso y el funcionamiento de acuerdo a como ha sido establecido por el
franquiciante, por medio de las normas, procedimientos y métodos que se encuentran
dentro de los manuales y el contrato.
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La asesoria técnica tiene como objetivo mantener el control y realizar una supervision
de la imagen y la operacion de la franquicia. Administrativo. Fuente: (s. a.). (s. f.).
http://recursostic.educacion.es//bancoimagenes/Archivosimagenes/DVD01/CD02/h46_m.jpg

Es importante tomar en cuenta que la asistencia técnica es una herramienta muy
importante para ambas partes, ya que es la manera en que el franquiciante brinda
asesoramiento constante a los franquiciatarios con el propésito de cuidar la calidad de los
productos y servicios, ademas de que es la manera en que verdaderamente se logra la
estandarizacion del modelo.

Estas visitas son llevadas a cabo periddica y generalmente de manera aleatoria; es decir,
el franquiciante establecera el momento oportuno para realizarlas y evitar que el
franquiciado se prepare, ya que debe de aplicar todos los procesos en todo momento de
la manera en que se han establecido por el franquiciado.

La persona que las realiza es llamada asesor, supervisor o facilitador, quien debe
identificarse como parte de la empresa del franquiciante, donde el franquiciado tiene la
obligacion de permitirle la entrada y otorgarle todas las facilidades para hacerla.

El asesor realiza la supervision por medio de un check-list para verificar los aspectos
relevantes para el franquiciante, ademés de anotar todas las observaciones que se tenga
sobre la visita, con la finalidad de elaborar un informe, dérselo al franquiciado y que este
ponga en marcha las recomendaciones que se le han establecido.

El franquiciado debe ver estas visitas como una oportunidad que le brinda el franquiciante
para aclarar dudas, mejorar la forma de realizar los procesos y prevenir posibles fallas

gue afectarian no so6lo a la franquicia, sino a todo el sistema en general.

Otra forma de realizar una supervision por parte de los franquiciantes es a través de un
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comprador encubierto o mistery shopper, herramienta muy utilizada hoy en dia en
donde el franquiciante manda a una persona que se hace pasar por un cliente,
monitorea y evalla los aspectos relacionados con la imagen de la franquicia, acomodo
de la mercancia, apariencia del personal, limpieza del establecimiento, atencion al
cliente, calidad del producto y rapidez en la atencién o realizacion de la venta. El
mistery shopper, con la informacion recabada, realizaréd un documento en donde se
estableceran todas las observaciones para ser entregadas al franquiciado, y de esta
manera implementar las mejoras sugeridas. Es importante destacar que el franquiciado
en todo momento debe de estar consciente de que los procedimientos englobados en la
franquicia deben ser realizados de manera correcta, es decir, tal y como lo establecen
los manuales y el contrato.

-
i

Otra forma de realizar la supervisién de una franquicia es a través de un mistery shopper.
Interior de un supermercado. Fuente: Bangs, P. (s. f.).
http://recursostic.educacion.es//bancoimagenes/Archivosimagenes/DVD13/CD07/25447 150_m_1.jpg

Otro elemento que puede utilizar el franquiciante para valorar la manera en que operan
las franquicias de su red es por medio de la consulta con clientes a través de la base de
datos de la franquicia que, por medio de encuestas y cuestionarios aplicados a los
clientes y consumidores, mide el grado de satisfaccion que tiene tanto en los productos
como en la atencion que recibe.

Otros elemento de verificacidon son via telefénica, e-mail o redes sociales, en donde los
consumidores realizan sus sugerencias o sus quejas. El franquiciante realiza un listado de
éstas y lo lleva a la correspondiente franquicia para su atencion.

Algunas franquicias establecen un sistema de competencia entre su red para realizar una
colaboracién més efectiva entre los franquiciatarios. Las medidas van desde un diploma
hasta beneficios de indole mas tangible, con el fin de lograr que los franquiciatarios se
interesen mas en este tipo de actividades. Para el franquiciante, ésta también es una
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herramienta que puede utilizar para lograr propuestas de mejoras de procesos, productos,
nuevos productos, servicios, etcétera.

Para saber mas

La revision de los siguientes recursos es opcional, pero recomendable para complementar
y enriquecer tu aprendizaje.

Si quieres saber como lleva a cabo PEMEX la supervision de
sus franquiciatarios, consulta el siguiente recurso:

Pemex (2012). Supervision y apoyo a franquiciatarios.
Recuperado de:
http://www.ref.pemex.com/files/content/02franquicia/Cap6_Supe
rv_18042011.pdf

Para tener mas informacion de cémo elaborar un proyecto de
franquicia, revisa el siguiente recurso:

Socios inversores.es (2012). Proyecto de Franquicia,
Recuperado de https://www.sociosinversores.es/wp-
content/uploads/2012/02/Franquicia.pdf

Actividad 2. Organizaciéon de una franquicia

En esta actividad revisaras de manera practica algunos de los elementos que componen
la organizacion de una franquicia, por medio de una investigacion en distintas fuentes de
informacion. Sigue los siguientes pasos:

1. Revisa los temas de la unidad y la forma en que la franquicia se estructura,
conforme a los diferentes manuales.

2. Busca la mayor cantidad de informacion relacionada con la organizacioén de una
franquicia (trabaja con alguna de las franquicias que ya has investigado en alguna
actividad previa o escoge una nueva). Puedes realizar una inspeccion fisica a dos
0 mas franquicias de la que elegiste para obtener informacién que no encuentres
en otras fuentes de consulta. Incluso podrias investigar como adquirir dicha
franquicia y asi conseguir mas informacion.
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3. Analiza la informacién que encontraste, recuerda que esta debe de estar en el
trabajo para sustentar tu analisis.

4. Espera las indicaciones de tu docente en linea para continuar con el desarrollo
de la actividad.

5. Sube tu documento a la seccién Actividad 2. Organizacién de una franquicia;
usa la siguiente nomenclatura: IFRQ_U2_A3_XXYZ, y sustituye las XX por las
dos primeras letras de tu primer nombre, la Y por la inicial de tu apellido paterno
y la Z por la inicial de tu apellido materno.

6. Espera la retroalimentacion de tu Docente en linea. De ser necesario ajusta tu
documento con base en los comentarios de tu Docente en lineay subelo otra

vez a la seccién correspondiente.

No olvides revisar el documento Criterios de evaluacion de actividades U2 para
considerar los criterios descritos en tu trabajo.

Ciencias Sociales y Administrativas | Licenciatura en Mercadotecnia Internacional 52



o
Y
fen

Franquicias

Unidad 2. Organizacion de la franquicia

Evidencia de aprendizaje. Manual de operaciones

Esta actividad tiene como propésito que elabores una propuesta de los manuales de una
franquicia; para ello utiliza la informacién de las dos unidades que has estudiado hasta
ahora. Sigue los pasos descritos a continuacion:

1. Crealos manuales de la franquicia que iniciaste en la Unidad 1.

2. Espera las indicaciones de tu docente en linea para continuar con el desarrollo
de la actividad.

3. Sube tu archivo a la seccién Evidencia de aprendizaje. Manual de operaciones,
usa la siguiente nomenclatura: IFRQ_U2 EA XXYZ, y sustituye las XX por las
dos primeras letras de tu primer nombre, la Y por la inicial de tu apellido paterno
y la Z por la inicial de tu apellido materno.

4. Espera la retroalimentacion de tu Docente en linea. En el caso de que lo solicite,
ajusta tu documento con base en sus comentarios y stbelo otra vez a la seccion
correspondiente.

No olvides revisar el documento EA. Rubrica de evaluacion U2 para considerar los
criterios descritos en tu trabajo.
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Cierre de la unidad

Como se pudo observar, la organizacion de una franquicia es la misma en cualquier
empresa, por lo que es necesario establecer estrategias que seran llevadas a cabo para
su buen funcionamiento.

Toda empresa debe tener un programa de gestién que permita administrar de una manera
fiable el negocio, por ello los planes estratégicos son muy importantes y estan basados en
objetivos para lograr su crecimiento y una buena imagen, tan importante dentro del mundo
de las franquicias.

Cada uno de los manuales de una franquicia juega un papel fundamental para su buen
desempenio y funcionamiento, porque cada uno tiene informacion de los rubros que
permiten su funcionamiento. En ellos se detallan las especificaciones y los planes de
accion a llevar a cabo para homogenizar el negocio.

Por otro lado, es importante destacar el énfasis en el uso de técnicas administrativas para
poder a cabo la gestion del negocio.

En la tercera unidad se hablard acerca del contrato de franquicia, asi como la estructura

gque debe de contener; se analizaran ejemplos con el fin de que quede mas clara la
estructura de la franquicia.
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