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CAPITULO 1
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

1.1. INTRODUCCION

La presente investigacién tiene como objetivo principal mostrar la factibilidad que
existe para el establecimiento de una franquicia de helados nacionales

Hablar de franquicias en México vucelve a ser un tema de gran interés por cl auge
que nuevamente cstan teniecndo y  como sc ha comprobado es un negocio que tienc
mayor rentabilidad que otros fuera de este formato, claro esta sin dejar a un lado que toda
Empresa u organizacion siempre tendra cicrto riesgo v que ¢n la medida que cada una de
ias partes que la integran este mcjor preparada, los resultados seran siempre mejores

El estudio y analisis de esta investigacion ha sido dividido en seis capitulos. En el
primer capitulo se analizaran aspectos como son la metodologia elegida para el analisis y
estudio de la investigacion, los objetivos y un aspecto sumamente importante como lo son

las hipotesis

Las Franquicias en México es el tema del segundo capitulo, el cual comprende
antecedentes de las franquicias, definiciones, ventajas, desventajas

El capitulo tres habla de la historia de las franquicias en México y de los helados ea
general.

Como en toda institucidon u organizacion sicmpre cxiste un organismo legal
regulador de toda una scrie de factores que son indispensables para el buen
funcionamiento de éstos, es pro cllo que en el capitulo nimero cuatro se menciona los
requisitos y consideraciones que se deben tomar para el establecimiento de una franquicia.



ion de quc abarca

En ¢l capitulo cinco se hace referencia a la i
dcsde a detcrmmlclén del universo de ln investigacion hasta aplicaciéon y -nahsls de los
oS y entrex y por 3, Ia confir i6én y/o ¢ de las h

asi como yr

El daltimo capitulo se refiere al estudio técnico, es decir la eleccion de la alternativa
de inversion clegida asi como el plan de accion y la conclusion final.

Como sc ha escrito y confirmado ualti las franquicias no son un tema
pasado de moda si no al i0 es un cc pto que vuclve a rmrgir con mayor fuerza,
dedoras y con d de no solo d®

pero sobretodo con personas mas preparadas,
ser su propio jefe, sino de crear nuevas fuentes de cmpleo y ayudar al desasvollo del pais.



1.2METODOLOGIA

es ia factibilidad para el

El tema genecral de la pr in

bleci de una fr; icia de helad. mc:onnlscndDrstn(oFed:rn]

Para lo cual hemos dividido nuestro tema central en dos rubros principales:

- Las Franquicias.
- La Industria de Helados.

Dentro de las fra ici lizaremos asp

*® Organizacion de este tipo de negocios
b Enructurl y funcionamiento.

como:

* Requi para la ob ién de un franquici dera y,

® Asociacién Mexicana de Fi ici

Por otra parte, a la indi ia de hclados la h fra do en dos p los
cuales son :

- Pnncupnlcs ﬁ'nnquncnu de helados mexicanos, registrados en la Asociacion

AN i de Fr

® Mercado, cliente, producto, servicio, plaza y promocion de las franquicias

heladeras.

El espacio donde se ubica nuestra investigacion, cs en el presente afo (1996), en el
Distrito Federal, cspecificamente en la Delegacion Coyoacan. E! aspecto primordial de
nuestra investigacion es el papel del franquiciante y franquiciatario ante el otorgamiento ¥

dquisicion de una fr: de helados mexicanos




1.2.1.JUSTIFICACION DEL TEMA

El motor fundamental para realizar la presente investigacion, es la que desde hace
un par de afos hemos tenido la inquictud de establecer nuestro propio negocio, que nos
permita aplicar los conocimientos que adquirimos a lo largo de nuestra carrera Ya que
estamos convencidas que la preparacion es la  herramienta  fundamental para gl
establecimiento y éxito de cualquier organizacion, pucs la falta de un perfii adecuado, ha
sido causa de muchos tropiezos en este tipo de negocios (Franquicias)

El principal objetivo sera llevar a cabo una investigacion sobre la factibilidad de
éxito que pucda tener ¢l establecimiento de una franquicia de helados mexicanos en la
Delegacion de Coyoacan, especificamente en ¢l sur - oniente de la misma, ya que ha
tenido un desarrolle comercial impresionante en jos ultimos ados con la creacion de varias
plazas comerciales, cines, tiendas departamentales, locales de todo tipo ctc. Nos
percatamos que no existe ninguna franquicia de helados en esa zona, misma que ¢s muy
conocida por nosotras y cn el cual contamos con un local idoneo para el establecimiento
de un negocio pequefio, por lo que pensamos invertir y unir nuestros esfuerzos con el fin
de alcanzarlo. En investigaciones preliminares pensamos en una franquicia y por los
montos de inversion y ¢l tipo de local con ¢l que contamos, pensamos realizar este estudio

sobre las franquicias de helados mexicanos

Otro aspecto importante en nuestro estudio scra la forma en que se aplica la
Mercadotecnia en este tipo de negocios, ya que Sin temor a equivocarnos ha sido la
columna vertebral de su éxito, por los aspectos tales como investigacion de Mercados,
Segmentacion, Canales de Distribucion, Ventas, Publicidad y Promocion, scran pane

principal del mismo

El] conocer al consumidor, sus gustos. preferencias y la correcta aplicacion de
relaciones publicas para con €l, desde servicio de estacionamiento, uniformes limpios y
vistosos que portcn los empleados, cortesia con que son atendidos, desde su acceso hasta
su retirada hacen que regresen, por lo que seria tema importante de ésta investigacion.

Por otro lado, uno de los principales retos que enfrenta el administrador, cs el ser
emprendedor y a través de esto, coadyuvar a la nacion a generar fuentes de trabajo que

ayuden al pais.



Adcmas de tas habilidades que debe poscer ef Licencindo en Administracion, es ¢l
de formar equipos de trabajo, para cl logro de los objetivos organizacionales, es por cllo;
que nosotras quisimos unir nuestros esfuerzos para la apertura de una franquicia, ya que
consideramos importante su estudio, por que aunque on México se viven momentos
dificiles econémicamente, desempleo, cnsis, contraceion del PIB, cte se ha confirmadg
que este tipo de negocios, se han comportado menos vulnerables ante la ¢risis, que otros
que operan fuera de este formato

Claro esta, que la apertura de cualquier negocio sicmpre tendra un cierto nesgo, ¢l
cual se vera disminuido en gran medida a traves del estudio de aspectos fundamentales
como son ol tugar donde se pretende - lecer 1 negocio, los requisitos que deben cubrir
para ¢l establecimicnto y puecsta en marcha. el mercado meta, la teenologia con la que se
cuenta, la disposicion de las personas para afrontar nuevos retos ete

Las franquicias representan una oportunidad importante para la modemizacion de
distintas actividades productivas y comerciales en nuestro pais, ademas de que permitira
fortalecer las ventajas competitivas y operacionales para la creacion de mas empresas de
este tipo , asi como la exportac: . de las mismas

Se considera ademas que es necesario la aphcacion correcta del proceso
administrativo dentro de toda la organizacion, pero de forma cspecial el area de
comercializacion, para llevar a cabo la optima consccucion de las ventas, ya que cs a
través de ellas como el producto pucede hacerse llegar al consumidor, punto central de la
Mercadotecnia

Otro de los factores que nos mMotivo a realizar esta investigacion, es que dentro de
la Facultad de Contaduria y Administracion, no encontramos informacion rclativa a este
tema y consideramos que es ¢ suma impoftancia contar con este tipo de informacion ya
que tanto para los estudiantes como para los egresados cs una altemativa de inversion que
permite formar un negocio propio, de una Manera Menos riesgosa y asi mismo contribuir
a generar fuentes de cmpleos

Por ultimo, otro factor que nos impulso a realizar la investigacion y nos decidimos
a invertir en una franquicia de helados, es por que el monto de la inverssidon no es muy
elevado en comparacion con otras franquicias de otros giros Ademas consideramos que el
mercado heladero no se encuentra lo suficientemente explotado, ya que dentro de
nuestras familias existen personas dedicadas a este giro, que nos comentan que lo mas
interesante de los helados es que, se pucde llegar a la mayor parte de la poblacion, a todas
las edades, ya que el helado ademas de ser una golosina o un postre, es un alimento.



Por otro Iado, Ia causa por la cual tenemos pensado operar la franquicia en la
Delegacion Coyoacan, es por que ¢s una Delegacion grande, turistica, por que nos visitan
personas de todo ¢l mundo, es un lugar céntrico que posee muchas rutas que facilitan su
llegada. podriamos incluso mencionar, que a parte de ser una zona cn la que acudep
muchas personas a realizar alguna actividad, visitas turisticas, pascos, dcportc, tambicén
acuden a esta a trabajar Por lo que resulta una Delegacion muy concurrida

Es un imponante desplazamicnto de personas hacia esta zona, y por todo esto
consideramos que éste nicho puede ser el que tanto buscabamos para nuestra franquicia
Adcmas, creemos que hace falta explotar una importante arteria de esta Delegacion, como
es ¢l caso de la Avenida Canal de Miramontes, donde en estos momentos comienza una
gran apertura de centros comerciales y nos percatamos quc hacen falta franquicias de
helados y lo mas importante que scan productos de excelente calidad Podemos decir que
en la actualidad los productos nacionales estan teniendo éxito no sélo en nucstro pais, sino
también en el extranjero, es una buena oportunidad para que los productos nacionales se
puedan posesionar cn ¢l mercado nacional e internacional y asi, poder ayudar a genecrar
ingresos para nucstro pais dentro y fucra de éste. Ademas podemos tener la satisfaccion
que los productos nacionales sc encuentran a la altura de paises del pnmer mundo. Y
somos la gente joven la que necesita impulsar a su pais hacia perspectivas mejores, y la
mcjor manera cs la de ayudar a que los productos nacionales scan dados a conocer a los
extranjeros que nos visitan, que los mexicanos, aumenten el consumo de helado y se den
cuenta de que la mentalidad de nuestros compatriotas esta cambiando ya que buscamos
tener, Calidad Total en todo lo que hacemos Y los helados son prucba de ello



1L.2.2.0BJETIVOS

1.2.2.1.0Objetivo General:

Reali una investi i6n, para conocer la factiblilidad para el establecimiento de
una franquicia de Helados Nacionales en ¢l Distrito Federal..

1.2.2.2.0bjetivos Secundarios:
a)Franquicias.

-Determinar que las franquicias son una buena altermativa de inversién.
-Conocer el crecimiento actual de las franquicias.

~Anali el di i de las fr

-Determinar el perfil de los franquiciatarios.

-C Ia retroali i6n que existe entre franquici: y franquici ios.

- Analizar que las franquicias de helados mexicanos, son una bucna alternativa de
inversién.

-Determinar si es necesario, fomentar una cultura de consumo de helado.

b)Publico consumidor:

-Detcrminar la importancia de las p i y la publicidad
~Conocer que tan importante es para ¢l idor, a calidad del prod
-Determinar el perfil del idor de una franquicia de helad




<c)Objetivos colaterales:

-Analizar la importancia que tiene la marca para influir en la venta de un producto.

-Conocer la diversidad de productos en cl mercado heladero.

con mayor difusiéon en el mercado.

~-Conocer si ¢l idor prefiere hel

~
-Conocer cuales son los servicios que desca el consumidor sc amplien en una franquicia de
helados .

L2.3.HIPOTESIS

-Es preferible invertir en ut  “ranquicia, que en un establecimiento fuera de este formato,

“ Con todo 1995, confirmé lo que se ha repetido hasta el cansancio, las franquicias
son vulnerables ante la crisis, pero en una proporcion mucho menor a la de aquellos
negocios que operan fuera de este formato ™

Expansién, mayo 8 1996
Las franquicias arraigan
en México.

-* Las franquicias hoy en dia, han crecido por que no han puesto limitantes a los
empresarios mexicanos

“ En un principio la Ley dec Transferencia de tecnologia fue el obstaculo para el
desarrollo de las franquicias pero con la llegada del Tratado de Libre Comercio se
modificé dicha Ley, y con esto se logro el crecimiento de las franquicias por que ya no

existen limitantes

Conferencia en CANACINTRA
Lic. Juan Manuel Gallastegui
Presid dela A i
Mexi de Franq
(07 nov 96)




- Las franquicias son st di

* Las franquicias deben de actualizarse constantemente, no se pueden quedar como
en el momento en que sc firma el contrato, se¢ deben de buscar nucvas formas de

comercializacion ™
Conferencia en CANACINTRA
Lic. Juan Manucl Gallastegui
Presidente de AMF
(07 nov 96)

-La falta de un perfil adecuado de los franquiciatarios ha sido causa de muchos tropieczos .

“ Hoy se scfinla como causa de muchos tropiczos el descuido de los franquiciantes
por sus franquiciatarios y ¢s que no cualquiera pucde obtener una franquicia, ser capaz de

pagarla, no confiere esa aptitud ™

Expansion, mayo 8, 1996
Franquicias. .y sin
embargo se mueven.

io a través de un trabajo conjunto obtienen mayores

-El franquici y el fr

* Fabricado por el franquiciante, el helado es adquirido con descuento por el
franquiciatario en un intercambio ventajoso para ambos: para éste por que saca ventaja del
margen entre costo y precio de venta, aquél por quc ‘'esplaza rapido y constantemente
grandes voli de mer ias "

" Expansion, febrero S, 1992
La Guerra Fria

-Las Franquicias de Helados no requieren de gran inversion.

* Desde luego, los gastos del franquiciante heladero no son tan grandes como los
de otros giros **
Expansion, mayo 8, 1996
Las franquicias arraigan
en México.



-Es necesario promover una cultura de consumo de helado.
Francia o Inglatesta registran consumos

* Naciones como Estados Unidos,
percapita superiores a 20 litros de helado al afdo, mientras que aqui rebasan los dos litros,

(¢l mercado esta creciendo) antes incluso del despegue de las franquicias heladeras, la cifra
media anual ascendio de 94 a 1.1 litros por persona Es por cllo que se impusieron como
misién promover la cultura de consumo de helado

Expansion, Febrero §, 1992
La Guerra Fria

-~A través de las promociones se obticrne un incremento en Jas ventas

“ En una entrevista realizada, al Licenciado Hugo Pérez Pérez, Ejecutivo de
compras de Helados Holanda, comento que debido a las promociones que realizan se han
obtenido mayores ventas ™
- La mayoria de los consumidores son Jovenes entre 18 y 25 atos de edad con un nivel de

estudios Superior y Medio Superior.

Esta hipbtesis sc comprobara o rechazara a través de la presente investigacion

-La marca cs un factor fundamenta! en la venta de un producto.

“ Mantener la unidad y los niveles de calidad en una ecmpresa que se multiplica sin
pausas, es un reto que no todos pueden cumplir. El consumidor promedio no deposita su
confianza en una ticnda en particular, ni siquiera en un producto, sino en una marca *

Expansion, febrero 5 1992
La Guerra Fria



~-Existen en el mercado heladero diversidad de productos.

b n helad.

* No cxiste e cntre 0s, por que el mercado es muy grande y
diverso. Los productos sc orientan a un id muy disti de cada franquicia de
helados, ya que los helados de yoghurt no le hace sombra con los de crema, ni estos a los
raspados o a las nicves **

Expansion, febrero 5, 1992
La Guerra Fria

-“ Los consumidores prefieren {0s hclados que tienen mayor difusioén en el mercado™

Se rechazara o comprobara, a través de la presente investigacion.

“Los servncws que el consurmdor desea que se amplien en una franquicia de helados son:
entregas a d icilio, fi il eventos sociales, etc.

A través de la presente investigacion sc comprobara o rechazara esta hipotesis.
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CAPITULO 1}

LAS FRANQUICIAS EN MEXICO

2.1. Origen histérico de la franquicia

Las franquicias de producto y marca se¢ remontan a mediados del siglo pasado
cuando I. M. Singer and Co; se enfrentd a un problema con sus maquinas de coser. Su
dilema consistia en como distribuir ¢l producto a nivel nacional. con reservas bajas de
efectivo y en una epoca en Que sus ventas todavia no cran buenas dado lo innovador del
producto. En 1851, uno de los representantes de ventas ubicado en Dayton Ohio, que
operaba bajo comisiéon logrd vender su cuota de dos maquinas y ademas gencerar una lista
de personas interesadas en conocer el funcionamiento de las mismas

El hombre de Ohio mando a pedir mas maquinas, pero la empresa, es decir, la casa
matriz, atravesaba por problemas serios de flujos, no tenia capital para manufacturar las
maiquinas solicitadas l.as personas interesadas podnan haber comprado las maquinas con
tan solo las hubieran visto en opervacion. Impulsada por la desesperacion, Ia compania
cambio la estructura basica de funcionamiento A partir de ese momento, comenzo a
cobrarle a sus vendedores en vez de pagarnics, con lo cual eliminéd su carga de asalariados y
cred lo que hoy podriamos denominar como ¢] primer esquema de concesionarios en
Estados Unidos.

Por medio de este sistema, los concesionanios acordaron pagarie a Singer una
cuota por cl derecho de vender sus maquinas en territorios especificos  Estos compraban
las maquinas a un determinado precio y e¢llos las vendian con un sobreprecio, resolviendo
asi ¢l problema de ventas y distribucion de Singer, asi como el problema de flujos de
efectivo quc afrontaba la compaiiia

Afos mas tarde. General Motors adoptd un esquema basicamente idéntico,
continuaron gasolineras, embotelladoras como Pepsi Cola, Coca Cola y Dr Pepper

En 1925, Howard Johnson inicio un negocio de refrescos y helados con 500
dolares quc obtuvo como préstamo  Afos mas tarde, ¢l negocio habia evolucionado hasta
un par de restaurantes bastante exitosos con la caracteristica singular de tener techo
naranja brillante. Los planes de expansion contemplaban el desarrolio de los negocios con
capital propio. Sin embargo la depresion de 1929 las obligd a cambiar sus planes. decision
que afectaria para siempre ¢l negocio de la hoteleria, asi como el paisaje de las carreras en
Estados Unidos. El sefior Johnson requeria de lo que el llamd un “socio franquiciatanio™,
por lo que convenciéd al duefio de un restaurante en Cape Cod, en el noroeste de Estados
Unidos, de usar su nombre y de comprarle sus productos. Ambos prosperaron de forma
ta} que, para 1940, existian ya 100 restaurantes a lo largo de la costa este de Estados
Unidos. El resto es historia, Howard Johnson se convirtio en una de las franquicias
hoteleras mas importantes de Estados Unidos



2.2. Ei gran boom de las franquicias

El gran boom y la explosion de las franquicias se produjo después de la Segunda
Guerra Mundial. Una combinacion de  factores  sociales, cconomicos, politicos,
tecnologicos y legales ¢rearon un clima propicio para la expansion. También contribuyo el
regreso  del combate de miles Je hombres ambiciosos, con conocimientos basicos, con
poca experiencia en la creacion y direccidon de empresas, pero con muchas ganas de
establecer negocios propios

El crecimicnto repentino de la poblacion norteamericana, conocido como baby-
boom, aunado al! incremento generalizado del poder adquisitivo de los consumidores
norteamericanos, gencraron una fuerte demanda de una gran variedad de productos.
‘También la masiva migracion de las granjas a las ciudades y suburbios aceleré la demanda
de servicios de apoyo

El espiritu optimista del momento vy ¢l desco de dejar atras los dias dificiles de b
gran depresion y la guerra, crearon un esquema de consumismo que dio pie a la compra
generalizada de todo tipo de bicnes. entre los que figuran los automowviles. Al
incrementarse el nimero de autos, sc¢ hizo cvidente la necesidad de una mayor
infraestructura de casreteras y estacionamicentos, cllo impulso la creacion de centros
comerciales o shopping centers con amplio espacio para estacionamiento y funcionalidad.
Estos nuevos centros comerciales originaron nuevas presiones y una férrea competencia
con las tiendas, hoteles. restaurantes y negocios tradicionales o familiares ubicados en los
centros de las poblaciones y ciudades

Por aitimo, los avances en la tecnologia permitieron la creacion y produccion de
nucvos productos y servicios asi coOmo su  agil transportacion y publicidad, ectapa en la
cual la introduccion dec la television fue un factor trascendental. En ese momento se
presentaron las franquicias como ¢l medio ideal para distnibuir cientos de productos
nuevos que satisfacian las nuevas condiciones de negocios, asi como la voraz demanda dec
los consumidores nortcamericanos



2.3. Las franquicias en México.

Las franquicias llegaron a nucstro pais en una forma tardia comparadas con
naciones como: Italia, Francia, Inglaterra, Brasil, Canada. sin embargo. su crecimiento y
expansiéon en nuestro pais ha superado algunas naciones que fueron modelo de éste
sistemna de negocios

Meéxico s¢ mantuvo por afos ajeno al desarrollo explosivoe que la franquicia
alcanz6 durante las dos altimas décadas a nivel mundial y sin embargo, podemos decir que
1a franquicia es hoy, en nuecstro pais, uno de Jos sectores del comercio que registran un

mayor crecimiento.

Pasado y pr de las franqui en Mexco.

En primer lugar, es imponante aclarar que, al referirnos al termino pasado. no
hemos pretendido ir mas alla de 1980, toda vez quc los primeros casos de franquicia en
México se conocicron en los inicios de esa década.

También de que en 1982 precisamente se promulgo la Ley de Transferencia de
Tecnologia, y a la que en buena medida podemos atribuirle que la franquicia no haya
podido desarrollarse en nuestro pais sino hasta finales de los ochentas.

o de la franquicia cn el caso de México son sumamente
les abrié paso a otras

En realidad, los
recientes. Pero sin temor a equivocarmos ¢l caso de McDonald's
franquicias extranjeras al mercado mexicano. También podriamos decir, que a pesar de no
ser, ni con mucho la unica franquicia que opera bajo un formato de negocio en el mundo,
su éxito en Meéxico les ha dado mucho que pensar a hombres de negocios y empresanos
que no tenian idea acerca de las franquicias y de lo que podria esperarse de un futuro

desarrollo en México.

Cabe mencionar que McDonald's, tomo la decision de entrar a nuestro pais
{ México ) en los primeros afos de los ochentas, en un momento de dificultad econémica
y de gran incertidumbre acerca del futuro de México.



En 1982 asumid la presidencia de la Republica Mexicana ¢l Lic. Migucel de la
Madrid tlurtado. Antes de que cllo ocurriera, precisamente ¢l primecro de scptiembre de
ese aflo s¢ produjo una seric de acontecimientos que pusicron a México y a su cconomia al
borde de un colapso de dimensiones extraordinarias. se nacionalizé la banca, sc impuso un
decreto de control de cambios por primeria vez ¢n nucstro pais y se suspendio ¢l pago de
1a deuda externa al registrar el banco uno de los indices de reservas internacionales mas
bajo de su historia reciente

Precisamente en esta ¢época, caracterizada por una incertidumbre econdmica
aguda, McDonald's comenzd a sentar las bases para su ingreso al mercado mexicano.
Abriendo dos franquicias una en la ciudad de México y otra en Monterrey. Pero para su
apertura tuvo qué obtener la aprobacién y registro de los contratos, después de una serie
de interminables compromisos. Ya que tuvieron que comprender las autoridades
mexicanas Jo que cra una franquicia, en que consistia y la difcrencia que habia entre este
tipo de contratos y los que efectuaba habitualmente. Ello permiti6 que e¢n proyectos
posteriores se particra de una base mas firme para la aprobaciéon y registro de este tipo de
contratos.

Asi fue como el ingreso de McDonald's a México y de otras importantes
franquicias norteamericanas entre las que figuran Howard Johnson, TGl Friday's y
Fuddruckers, se marco a finales de 1987 el inicio de que en los afos posteriores, scria la
explosion de las franquicias en México

El 16 dc junio de 1988, sc llevo a cabo la primera conferencia sobre franquicias en
Meéxico. El evento atrajo a casi 100 hombres de negocios, lo cual resultd un éxito sin

precedente. Ya que se trataba de las primeras conferencias de franquicias llevadas a cabo
en México.

Cabe mencionar que t:anscurtido el afo de 1989 y 1990 las franquicias eran
extranjeras provenientes de Estados Unidos ( 4. etapa) y posteriormente s¢ realizaron la
2a. y 3a. ctapas que fue la creacion de franquicias mexicanas, su desarrollo y exportacion.

Los casos de franquicias mexicanas en 1988 ¢ inclusive en los dos afios posteriores
fueron aislados. Entre cllos figuraban Videocentro, Trionica y Domimundo, franquicias
desarrolludns por Grupo Mexicano de Franquicias S.A. compafia crcada bajo los

icios de Teclevi También se llevo a cabo por otra parte de José Luis Gonzilez y
Gonzﬁlcz la compra de Hclados Bing y la consolidacion de Helados Holanda en Grupo
Quan, S.A; que se convertiria en una de las empresas mas dinamicas en ¢l ramo de los
helados. También se produjo el desarrolio de la franquicia Vip's, la cual se aprecia como
uno de los proytctos mas serios y de mayor potencial en México.




A finales de 1988 sc¢ concibid la iniciativa de crear la Asociacion Mexicana de
Franquicias A.C.. esta asociacion quedoéd constituida formalmente hasta febrero de 1988, y
sc acordo que la asociacion tendrin como propasitos fundamentales la distribucién y
promocién de las franquicias en nucstro pais Ademas de buscar ¢l mejoramiento de las
condicioncs legales para asi propiciar un crecimiento sostenido de las franquicias ch

Meéxico

2.4. Conceptos que integran a la franquicia.

A) Franquicia.

Es un sistema de distribucion en el que existe una aproximacion mayor entre los
participantes del sistema, buscando un aumento de cficiencia en relacion con la
competencia y un equilibrio de resultados entre miembros, en una relacion de largo plazo.

B) Franquiciante.

Es aquel que posce una determinada marca y tecnologia (Know how) de
comercializacién de un bien o servicio, cediendo contractualmente los derechos,
transferencia o uso de éstas y proveyendo de asistencia técnica, organizativa, gerencial y
administrativa del negocio de los franquiciatarios.

C) Franquiciatario

Es quien adquiere contractualmente el derecho a comercializar un bien o servicio
dentro de un mercado exclusivo, utilizando los servicios que da una marca y el apoyo que
recibe en la capacitacion para la administracion y mancjo del negocio

D) Franquiciante-distribuidor.

El sistema de franquicias de distribuidor patrocinado por ¢l fabricante, sc presenta
basicamente en la industria automotriz, donde las armadoras licencian a concesionarios
independientes que estan obligados a cumplir con una serie de condiciones de venta y

servicios.



E) Licencia de uso de tecnologia.

Esta modalidad se¢ da frezuentemente en la industria refresquera. En este caso, cl
fabricante concesiona la formula y la marca a embotclladoras que a su ves preparan,
embotellan y venden sus productos a distribuidores locales

= Lo que son y no son Ias franquicias.
a) El empleo de una marca o un nombre registrado

Desde su origen la marca es un signo de propiedad personal  Actualmente ésta
caracteristica no ha cambiado, por tanto, la marca protege la propiedad del fabricante y sc
penaliza el uso indebido o 1a usurpacion

El prestigio y la reputacion de una marca representa normalmente un factor de
seguridad para el consumidor, la marca se ha convertido en un enlace entre ¢l productor y
el consumidor

Los objetivos principales de la utilizacion de una marca son

- Ser un signo de garantia y de cahdad para ¢l producto
- Dar prestigio y seriedad a la empresa fabricante
~-Mecdiante unos requisitos indispensables quedara protegido ante la Ley

La concesion en el uso de marcas, s un acucerdo en virtud del cual ef propictano
de una marca concede a una persona o empresa, a cambio de cierta compensacion. el
derecho de utilizar esa marca para producir o distribuir un producto o servicio

Una franquicia le aporta al franquiciatario el derecho de uso de una marca o
nombre comercial reconocidas en ¢l mercado De alguna forma ¢l franquiciatario adquiere
la cartera de clientes que ya se identifican con dicha marca y con la reputacién de los
servicios que presta. Asimismo, el servicio o producto goza de un bucn nivel de
aceptacion que un negocio independiente requeniria de afios para alcanzar

b) El pago de derecho de regalias

Todo el apoyo y los conocimientos que recibe un franquiciatario derivados de un
“sistema” de negocios comprobado. asi como la reduccion del riesgo de emprender un
negocio, tiene un valor econdémico. El franquiciante cjerce el derecho de cobrarle a sus
franquiciatarios una cuota inicial, a la que incorrectamente en México se llama “guante™ o
regalias. La primera es una cantidad fija que sc paga a la firma del contrato de franquicia,



a a partir de un porcentaje de los ingresos brutos

mientras que la segunda sc¢ detery
(ventas) del negocio

Desde un punto de vista simplista, una de las desventajas de la franquicia, si se le
compara con un nego no franquiciado es que se deben pagar los citados conceptos y
que, en ocasiones podna parecer excesivos en [a mente del {ranquiciatario Curiosamente,
la opinion del tranquiciante sicmpre sera contrana ya que para ¢l la cuota inicial y las
regalias apenas pagan todo lo que se da con la franquicia, incluyendo una marca o nombre
comercial y la valiosa tecnologia

€) El suministro de los servicios

a hecho™ completo y no requiere
SrVICIO ue se ofrece El éxito
expenmentos” que, a su vez,

En un esquema de franquicias ¢l negocio nace 'y
de meses o afos de esfuerzos para depurar el producto o s
de un pegocio sucle implicar una interminable cadena de
originan costosos ervores y fracasos

Por medic de la franquicia el tfranquiciatario se evita ¢l dificil trance de empezar un
negocio pequeilo, que requerinia de mucho mas tiempo para desarrollarse, y que, en
algunos casos podria ademas requerir de algin apoyo externo

Hablamos de un negocio completo, ya cuando sc esta ante alguna franquicia de
formato de negocios, se esta ante un negocio que debe operarse de acuerdo y con estricto
apego a un “sistema”, en donde el nguroso cumplimiento de los manuales operativos se
refiere a todos los aspectos de la conduccion del negocio

Contrano al statu quo que en ¢l giro del negocio siempre csta basado en el perfil
del propictario, el esquema de franquicias e permite a un profesional adquirns nuevas
tecnologias aplicables al tipo de negocio que quiere emprender sin depender de
experiencias pasadas y con un conocimiento nulo acerca del negocio N

d) Ventajas dec una franquicia.
= Para el franquiciante:

- Permite la rapida penctracion en el mercado Pocas empresas estan en
condiciones de crecer agresivamente con recursos propios, ya que adermas de exigir
grandes inversiones, ¢sta estrategia aumenta sensiblemente la complejidad de la gestion,
teniendo que mancjar al personal propio Los norteamericanos sc refieren a esta ventaja
diciendo que para el franquiciante, la franquicia puede definirse como las dos OPM:

Other People Money (el dinero de la otra gente)
Other People Management (la gerencia de otra gente)
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- Permite divulgar la imagen y la presencia de [a empresa, en forma practicamente
gratis. Cada unidad inaugurada incrementa la presencia de la firma en ¢l mercado, sin que
el franquiciante haga una inversion [.a inversion es hecha por el franquiciado Ademas el
franquiciante recauda un fondo de publicidad, que le permite mantener un programa de
publicidad intensivo

- Permite la expansion internacional con mayor facilidad

- Permite ocupar puntos comercitles estratégicos Fsta ventaja es critica para el
comercio minorista Muchas veces ¢l comerciante quicre estar en determinado shopping y
Nno cuenta con recursos propios para la aper*-~= de un local El franquiciado es la solucion

- La “garra™ empresarial exhibida por el propio franquiciado ¢s muy superior a la
de un gerente de un  local propio, esto permite un desempleo superior de las redes
franquiciadas. principalmente cuando ¢} franquiciado fue bien seleccionado, y cuando el
franquiciante prevé ¢l entrenamiento y la supervision adecuados

-~ Normalmentc ¢l franquiciado es alguien de la misma comunidad, que pernmite un

mejor conocimiento del mercado local

- Los costos de operacion de una unidad propia son normalmente supceriores a los
de una unidad franquiciada (horas extras, cargos sociales, desperdicios, cte.) El namero de
funcionarios para administrar la red es menor en el caso de la franquicia y de esta forma
son menores los gastos de la administracion central, todos los problemas del ida a ida son

transferidos al franquiciado
- Permite obtener cconomias de escala industrial, administrativas y marketing
- Las redes negocian mgjor las compras, optimizan la utihzacion del presupuesto

de publicidad, implementan sistemas administrativos avanzados a precios bajos e invierten
constantemente ¢n investigaciones y desarrollo de nuevos productos y servicios

- La estandarizacion de la imagen y la comunicacion intensiva permiten informar
con mayor facilidad al consumidor sobre la empresa ¥ sus productos

- El franquiciante pucde obtener a traves de la red franquiciada, datos sobre el
mercado que permitiran gerenciar mejor el negocio como un todo N

- En caso de dificultades, como quiebra o terminacion de contrato, el franquiciante
corre menos riesgos financieros por la menor inversion realizada, si se compara con un

negocio de la red propia.
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*~ Para ¢l franquiciado:
- El franquiciado en la mayoria de los casos no necesita tener experiencia anterior
en el negocio o en cualquier tipo de actividad comercial

- Riesgo mucho mas reducido de quicbras que si lanzara su  propio
emprendimiento. Las estadisticas mundiales muestran que ésta es Ia principal ventaja de

tener un negocio franquiciado  Este menor riesgo es tuncion de una serie de factores

- negocio probado y exitoso

- marca fuente y difundida

- economia de escala

- asistencia y entrenamiento
permancnte.

- Menor complcjidad en la gestion del negocio, por que el franquiciante le provee
de manuales de operaciéon y entrenamiento que lo fortalecen competitivamente. Como se
suele decir, el franquiciante “le arma el negocio™ ya que el franqguiciado recibe antes de

informacion completa antes de Ja operacion del negocio desde como liquidar
por como llevar la

inaugurar,
sueldos e impuestos, hasta como ammar una vidrera, pasando
contabilidad de su negocio y mancjar un inventario El franquiciante pasa al franquiciado
una operacion ya aprobada con proveedores de productos y servicios de calidad, costos
comprobados y con patrones de comunicacion definidos. Esto no significa que el
franquiciado no tendra que trabajar, sino por ¢l contrato, que éste trabajo sera menos
complejo y mucho mas productivo

-Exclusividad territorial. El franquiciante planeara ¢l numero de unidades a
franquiciar de acuerdo con el potencial del mercado local Si hubiera potencial asignada

para mas de una franquicia, el franquiciante dara la prioridad al franquiciado que ya este
instalado, salvo que su desempeiio sea pobre 0 que no cuente con recursos para instalarla.

€) Desventajas de una franquicia:

Costo de la franquicia.
Diferencias operacionalcs.
Pérdida de control.
Rentabilidad y utilidad dividida
Deslealtad al sistema.
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POr s origren;

D Clasificacion de las frang

Franquicias nacionalcs
Franquicias importadas.

TEORIA DE LAS TRES EDADES:(1)

Importacion de
Franquicias la. edad

Exportacién de Franquicias
Nacionales
3a. edad

Creacion y Desarrollo d€
Franquicias Nacionales
2a. edad

Lo que se debe conocer invertir en ur_frangqiicia.
gy G

El mercado.
E! producto o servicio.
La franquicia.

El franquiciante.

EI contrato.

Los servicios.

ici 1a Revolucién de los 90, Gonzilez, Mc. Graw Hill

(1) Franq
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CAPITUIO T

HISTORIA DE LA INDUSTRIA HELLADERA

3.1. HISTORIA DE LA INDUSTRIA DE LLOS HELADOS

QRIGEN HISTORICO DEL HELADRO

Todo parece indicar que los helados surgicron como un consecuencia logica de la
antigua usanza de enfriar diversos tipos de bebidas durante los meses del estio con el
objeto de refrescarlas y de la necesidad de conservar en ese tiempo alimentos de facil
descomposicion con los gnicos agentes de refrigeracion con los que se contaba cn la

antiguedad, Ia nieve y el hiclo

Las evidencias arqueologicas nos muestran que en {a antigua Troya asi como en

ciertas regiones de China (¢ 2500 afos a Cexistian depositos para almacencs de hielg
vados en ¢l suelo que luego eran cubiertos con
Tambien cra trecuente que se

Estos se reducian a grandes hoyos ox
piedras y tierra para preservarlos de los rayos del sol
zaran cuevas con cste objeto. Es asimismo posible que ¢l hielo fuera ya desde entonces

un importante articulo de comercio de estas sociedades

En etapas historicas, donde se¢ cuenta con el recursao de fuentes escritas, nos
encontramos ¢on gque ya era muy corriente ef uso de la nieve como refrigerante entre
algunas culturas prehelénicas, como la hebraica y la fenicia, aunque se especula con la
posibilidad de que los egipcios y babilonios ya conocian algunas de sus aplicaciones
Siglos mas tarde, nos encontramos que los pueblos de Grecia usaban cormientemnente el
en forma paulatina van apareciendo mas noticias

hielo para refrescar el vino en verano,
sobre la nicve micntras mas nos acercamos al siglo 1 de nuestra era Por gjemiplo, diversas

fuentes mencionan que en los alrededores de la ciudad de Petra, una de tas mas pobladas
de Asia Menor, existian treinta cuevas artificiales hechas exclusivamente para guardar
nieve, y que Alejandro el Grande uso dicha nieve durante el sitio de esa ciudad para
refrescar a sus soldados. Otros signos de confianza de ln época de oro de la Grecia
Antigua, hablan de diferentes regiones de la Helade donde se acostumbraba tomar nieve

sola como refrigerio.

Para los tiecmpos de esplendor del Imperio Romano , posecemos algunas noticias

que nos van acercando a la aparicion de postres congelados  Se sabe por cjemplo que
Neroén regularmente pedia hielo para enfriar algunos jugos de frutas endulzados con miel ,

N
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y que el emperador Heliogabalo famoso por sus inclinaciones gastronomicas, mando hacer
en una de las sicte colinas de Roma una gyran heladera para contar con nieve en cualquicr
momento. Las investigaciones arqucolégicas llevadas a cabo en Roma han sacado a la Juz
Ias ruinas de varios depositos de hiclo en el mercado de Trajano Mas aun, algunos autores
{legan incluso a mencionar la presencia de un postre frio claborado con leche llamado
“meela”, que podria considerares como el primner antecedente del actual helado Es hasta
finales del siglo XVIII, en la ultima fase del Medievo curopeo. cuando hallamos pistas

Marco

seguras del onigen historico del helado
Polo ., quien en sus memorias de viaje, describe una bebida que conocio en el Tibet

se clabora con leche descremada rchidratada con agua tria y en ocasiones con nieve, pero

el hecho de que sea precisamente en las ciudades mercantiles en el norte de lialia -las
] hace pensar que es muy

Por ¢l ados de 1297 regresa a Venccia,
i 1 que

Gnicas cn Europa que tenian contacto con ¢l lejano Oriente
probable que los helados sean originanos de China y fueran introducidos al publico

curopea entre los siglos XIV Y XV

A Gltimas fechas, a partir del descubrimiento de un manuscrito mozarabe del siglo
XII que contienc ciertas recetas de postres semejantes a un helado y llamados “sharbet”.
se ha dado a conocer otra hipotesis sobre el posible origen del helado que lo ubica en
algun lugar del Cercano Oriente, entonces dominado por los Arabes. Sin embargo. esta
aseveracion no ha quedado comprobada en forma definitivas por que en dicho manuscrito
no se menciona que estos postres se servian congelados o siquiera frios . Aun en ¢l caso
de que sc aceptara la posibilidad del origen arabico del helado, cabria de suponer de nuecva
cuenta , dado que los Arabes mantenian un contacto directo con ¢! Lejano Oriente . que
China es la cuna dc los helados .

De lo que ya no existe ninguna duda, es dc que a principios del siglo XVI en
Venecia, Florencia, Geénova y Milan se elaboraban helados tal cual los conocemos hoy en

dia. Fue, pucs, dec [talia donde se dio a conocer este producto a toda Europa y al mundo
Occidental

Espaia tambi¢n paricipo en este proceso hacia la creacién y
popularizacion de los helados. Hay evidencias ciertas de que en ese pais se¢ utilizaba la
nieve como refrigerante de bebidas desde ¢f siglo X! cuando Espana estaba dominada co
su mayor parte por los Arabes, y que aun para esa época era comun el consumo de nieve

con amicar.

Ya en tiempo de los Reyes Catdlicos, el reino de Castilla s¢ encontraba muy
vinculado con las ciudades htalianas, por lo que no es dificil pensar que este producto haya
sido exportado a la peminsula iherica por el tiempo del descubnimiento de Ameérica Sin
embargo, es hasta finales del siglo XVI, que encontramos not s indirectas de que la
elaboracion de helados cra ya comun en Espafa, pues es entonces cuando se dictan las
primeras medidas encaminadas a controlar [a explotacion de las heladeras naturales




LA INTRODUCCION DEL HELADO A LA NUEVA ESPANA

Formas de produccion y usos sociales

En la América precolombina, sc conocia también ¢l uso del hiclo como
refrigerante desde tiecmpos muy remoltos, pero al parecer, su uso no cra muy extendido y la
nieve no siguio ¢l mismo proceso que siguio en Buropa Existen en México y Peru
vestigios arqueologicos que avalan ¢l hecho de que las grandes montafas lejos de ser
lugares prohibidos o moradas de los dioses, eran sitios bien conocidos por los pueblos
nativos, pucs es comun hallar ¢n cimas varos tipos de edificaciones cuyo uso no se ha

logrado determinar

Hablando de las zonas que hoy forman parte de México, carecemos de mayores
evidencias sobre la utilizacion de la nieve, pero no es arriesgado afirmar que conocian y
aprovechaban sus propiedades refrigerantes En la mitologia azteca se menciona a un dios
del hiclo-Ixtlacoliuhqui_o_cuchillo_torcido- que regia ¢l destino de los hombres por 120
dias, Dec igual mancra, se¢ han encontrado restos de adoratorios para Ixtlacoliuhqui en
algunas montafas nevadas, cntre cllas ¢l lztaccihaat!l y ¢l Nevado de Toluca

La tradicion oral tiende a repetir que era coman la utilizacion de las nieves de los
volcanes de Iztaccihuatl y Popocatepetl para enfriar alimentos en la conte de los
emperadores artecas, pero no existe ningun testimonio historico que pueda avalar o

rebatir esta hipotesis

No cabe mayor duda, pues de que el helado tal como lo conocemos fue
introducido paulatinamente por los conquistadores espafoles a lo largo de todo el siglo

XVI, a la par de su popularizacion, en Espafla aun cuando en el Nuevo Mundo se vio
favorecido su desarrollo gracias a la variedad de frutas que se fueron incorporando al arte

culinario europeo

La primera evidencia sobre nieves que cncontramos se remonta al ajo de 159,
cuando se mando a hacer el remate del asiento del estanco de ese producto en la ciudad de
Meéxico, lo cual demuestra que el interes de la Corona espafiola mostraba por los
productos congelantes se extendio a toda Iberoamérica Se puede fijar con toda seguridad
en los primeros afos del siglo XVII la época en quc sc inicio la fabricacion comercial de
helados en nuestro pais, dentro del régimen de estancos, o monopolios administrados por
el gobierno. Tedo parece indicar que fue Leonado Leafos ¢l primer nevero que operd en

nuestro pais , alla por el aho de 1620

Las dificultades que habia entonces para fabricar helados aprecian insalvables, y los
medios que utilizaban cran muy primitivos Para poder claborar helados a nivel comercial
era indispensable asegurarse de una dotacion suficiente de hiclo Con el fin de que
obtenerlo, los neveros contrataban arricros a fin de casi diariamente les llevaran hasta su
establecimicnto una cantidad determinada de hiclo que, en general, se reducia a unas dos o
tres cargas de mula. Los recolectores sacaban ¢l hiclo con barretas de metal de las
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heladeras naturales que conocian en las montaias, lucgo envolvian los trozos en un trapo
mojado y los meetian en un costal con sal. El transporte se hacia a lomo de burro y la
pequefia caravana tenia que detenerse unos minutos en las garitas gque se encontraban a la

Con el paso del tiempo este servicio fue conocido “como posta

entrada de las ciudades

de la nieve

En aquellos tiempos, el unico asegnible para el hielo cra el granizo, pero no se
podia contar con el para una produccion regular de helados, sin embargo, el granizo daba
la oportunidad de claborar en regiones alejadas de montaias coronadas por fieves

23

Una vez provisto de hiclo, ¢l nevero tabricaba los helados de acuerdo con sus
propias recetas En un principio éstas se reducian a helados claborados preferentemente
con leche, micl y huevos | pero luego, se agregaron a las recetas tradicionales los nuevos
sabores de las frutas americanas y asiaticas que sc tban para el Viejo Continente Tal vez el
postre congelado de mas pura tradicion curopea cn ¢l siglo XVII era el mantccado, en
cuya composicion intervenian casi exclusivamente huevo, cancla, leche y un poco de

cada vez mas claborados de acuerdo con los gustos

pasteles congelados

manteca.  Otro tpo de postre
barrocos de la época, cran los bizcochos s

La inclusion de frutas tropicales brindo a los neveros una gran gama de sabores y
combinaciones que enriquecieron noblemente el ponvenir de los helados en todo el mundo
Pronto, fue comun que se fabricaran en la propia Furopa helados de zapote, pifia, o fresa,
los cuales fueron desplazando los sabores tradicionales como zarzamora, limon o diversas
flores. De hecho en ticrras mexicanas surgicron los dos sabores del helado que el dia de
hoy son mas populares en ¢l mundoe varnilla y chocolate . La funcion, pues, de nuestros
primeros neveros, tuvo una gran importancia para el desarrollo de este producto a escala

universal

El medio mas importante para comercializar los helados en Mexico colonial fue a
través de una especie de nevernia primitiva Hamadz * estaquillo ®, en recuerdo a su
posicion de geéncro de estanco  Los estanquilios eran los establecimientos donde se
preparaban, helaban y vendian los helados o el hiclo en trozo

La costumbre de culminar una buena comida con un helado de calidad era ya
comuan para fines del siglo XVII. Para tines del periodo colonial, ¢l consumo de helado se
habia extendido unicamente cntre las clases mas altas de la sociedad. debido a sus
altisimos costos de produccion y comercializacion Fra entonces el helado un articulo de

lujo reservado a aristocratas y funcionarios, tanto que varios testimonios desde principios
- -~
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del siglo XIX comentaban con cierto asombra que al hbertador Migael Hidalgo se le

ofrecid un helado a su paso por Zamora, Michoacan, en noviembre de 1810
Seria necesario, pues, que se bberalizara Ia produccion v venta de helados para qud

este ramo pudicra desarrollarse plenamente. cosa que ocurrio al conseguir nuestro pais su
a de Fspana

independencia politic

ORIGH Y ORGANIZACION
DEL MONOPOLIO REAL DIE LA
NIEVE

A finales del siglo XVI, el helado era un producto poco conocido en ambos lados

del Atlantico, y su consumo no se habia populanzado aun en todas las clases sociales ni en
pafia Sin embargo,

paitol Para

todas las regiones geograficas tanto en la Vieja como en la Nueva
ya s¢ advertia un imponante expansion del producto en todo el Imperio
tratar de aprovechar la creciente demanda de productus helados en favor de la Real
Hacienda, la Corona espanola dectaro  en sus potestades legitimas © y en una facha hasta
ahora no bicn determinada, que solo clla podia explotar ¢l hiclo v Ja nicve que se
extrajeran de las montaias para productr helados o enfnar bebidas  Lus utiidades que se
fograran con este nuevo rubro se destinanan a las administractones municipales

Para poder gozar de esta nucva entrada, la Real Hacienda tuvo que idear toda una
organizacion burocratica para comtrolar la produccion y las ventas de nieves v helados
Como los funcionanos reales no podian encargarse directamente de la explotacion de las
heladeras, se resolvio que se vendieran por cierto tempo al mejor postor en remate
publico ¢l derecho de la venta de hielo v la tabricacion de bhelados en determinadas
A este derecho de exclusividad se le Hamo asiento, vy quien hacia uso de &l
asentista Pronto. en todas las principales ciudades de Espana se establecieron asientos de
la nicve con un buen e¢xito para los asentistas vy la Real Hacienda En este sistema de
nica casi al mismo tiempo que en la Madre
i Pregon o anuncio

ciudades

asientos fuc implementado en América His,
Patria. £n la ciudad de Mexico. el Ayvuntamicnto mando que se hics
del! remate del asiento apenas el 15 de agosto de 1850, pero al parecer en esa ocasion no
hubo postores, pues No se tuvo ninguna noticia sobre el resultado del remate Todo parece

ahso ¢l prnmer remate exttoso del

iadicar que es hasta mediados de 1620 cuando se r
asiento de las nieves en la capital de la Nueva BEspana En junio. LLeonardo Leanos pidio al
Ayuntamicnto que se le concedicra el asiento por scis afos Despues de un breve examen
de tal posicion mandaron que se pregonara de nuevo por las calles del remate del asiento
Leafos presento su oferta al Ayuntamiento misma que fue aceptada el 14 de diciembre
con las siguientes condiciones estara sujeto a abrir en un horano determinado sd
negocio, deberia pagar a la ciudad dos nul pesos de tianza y quedaba obligado a abastecer
de hielo y nieve a sus clientes so pena de tuertes multas o clausura del establecimiento
Aunque en un principio se¢ contemplaba como la principal tuncion del estanco el proveer
dc hiclo a los comercios, paulatinamente fue la hechura de helados la que se convertiria
con mucho, en la principal fuecnte de ingreso de 1os asentista
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La ciudad de Pucbla fuc la segunda de la Nueva Espana donde se arrendo el
estanco de la nicve Apenas en febrero de 1626, Juan de Villanueva se presento ante el
cabildo civil para pedir que se le concediera ¢ estanco en esa cindad Al parecer ¢f cabildo
to la oferta de Villanueva, pues en Puebla se registra por primera vez

no aceptod de inmedi
un remate y concesion del estanco de la nieve hasta 1638

sas ciudades y

estable

Poco a poco, entre 1620 v 1802, se tueron iendo en div
villas del centro del Virreinato asientos del ramo arrendados a particulares Hacia fines del
siglo XVIIL, el sistema del estanco producia practicamente todo el hielo y los helados de
la Nueva Espana y habia asientos de la nieve arrendados en Atlixco, Cordoba, Cuautla,
Jalapa, Mexico, Oaxaca, Onczaba, Pucbla, Querétaro,
Tenancingo, Tlaxcala, Toluca, Tulancingo,

Celaya, Durango. (uadalajar:
Sultepec, Tehuacin, Temascaltepec,
Valladolid, Veracruz, Zacatecas y Zamora

Mecanismos internos y problemas
practicos del estanco

Desde un principio la orden de declarar al hiclo un “género estancado” trajo
aparcjada la necesidad para la Corona de crear ciertos mecanismos que controlaban la
explotacion de las heladeras, ¢l transporte dei hiclo de las montadas a las ciudades y la
venta del propio hiclo y las nieves, es decir, casi todas las ctapas de la produccion de los
helados. un pesado aparato burocratico vigilaba la cesion y ratificacion del asiento, e
precio y la calidad del producto, el horario de funciones de los establecimientos, ctc  y
también procuraba que se hicieran respetar los derechos monopolicos de los asentistas

Desde un principio se desarrolld un complicado ceremonial alrededor del remate y
cesion de los asientos de la nieve Las reglas mandaban que durante los tres dias anteriores
a la celebracion del remate se pregonara éste por las calles, exactamente al medio dia unas
treinta veces en total, para dar opontunidad a todos los posibles postores de presentarse a
la celebracion del remate Una vers que el pregonero finalizaba su Jlabor a las personas que

sc sabia que estaban interesadas en el amendo del estanco se les hacia dos o tree
Finalmente, ¢l remate se realizaba, tambien a las

apercibimientos o citatorios personales
doce del dia, durante una cesion publica en la que concurrian los miembros del cabildo

reunidos en ** junta de almoneda ™

Stancos, con sus mecanismos burocraticos, que agravaban las
dificultades de tipo practico, era necesariamente un freno para el desarrollo pleno de todos
los ramos que quedaban bajo el control real lLos remates obligaban a los diversos
asentistas a clevar sus precios para cubrir el dinero invertido en el remate y las fianzas que

El sistema de
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debian pagar. Ademas, al convertirse en bencficiarios de un monopolio, carecian del
estimulo que la competencia debia de brindarles Muchas personas se qucjaban de que el
sistema de asientos habinn encarecido los productos de maxima nccesidad y, de paso,
habia mermado al comercio y por tanto, a los ingresos de la Corona

Este precio exorbitante de los helados motivo la aparicion de comerciantes de hiclo
y neveros ™ ilegales | es decir, que no habian comprado ningan asiento, y que por ello
hacian una compctencia desleal a los asentistas Para la Corona Espadola, la utilidad del
sistema de estancos dependia casi exclusivamente de los ingresos que pudicra obtener de
cllos y para satisfacer ese objetivo no dudé en su tiempo, de introducir reformas para
hacerlos mas productives A principios del siglo XVIIl se inicio una época de cambios
administrativos que llevarian a hacer de la Nucva Espafia. uno de los mas importantes
sustentos de ta metropols

El estanco de las nieves comenro a sentir tendencia modernizadora de las reformas
borbonicas hacia 1731, cuando se ordeno que los asientos de este ramo los administrara
directamente la Real Hacienda , y no los ayuntamientos, como se habia hecho hasta ese
momento

A pesar que las ciudades grandes como México y Puebla fueron mucho mas
productivas con los ayuntamicntos . por su parte, los asientos ubicados en las ciudades
pequedias atravesaban continuamente por situaciones dificiles debido a lo contraido del
mercado y las escasas utilidades que obtenian. En lugares como Cordoba, Ornzaba,
Veracruz, Valladolid, Guadalajara, Querétaro, Jalapa, Tchuacan etc. ¢ra muy frecuente
que los asentistas no pudieran ni siquicra pagar $ 80 o $ 100 de su cuota anual por que no
lograban hacer de su establecimiento un negocio rentable

En gencral, s¢ puede concluir que el sistema de estanco aplicado a las nievel
funciono con éxito para la Corona Espaiiola pero detuvo el desarrollo del ramo por casi
dos siglos, un desarrollo que le hubiera redituado a Espaia mayores utilidades que la que
les dio el estanco. Desde 1821, las autoridades del pais que nacia se encargaria de integrar
a las nieves por la via de 1a libre competencia

En septiembre de 1821 México consiguioé su independencia politica de Espana. Se
esperaban entonces una serie de medidas que trasformaran por completo el viejo sistcma
colonial. Los nuevos politicos quisicron derogar todas las medidas impuestas desde
Madrid a la entonces Nueva Espafa y que solo le habian causado un gran retraso
econdmico y social. Poco a poco, varias entradas que habian sido del erario real fueron
desaparcciendo, entre cllas los estancos de la sal y los cordobanes. El turno de la nieve fue
en 1823, cuando ¢l soberano Congreso Constituyente decretd su abolicion.
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Las consccucncias inmediatas de la liberncion fucron muy alentadoras, pues cn
pocos afios se multiplico ¢l numero de productores y se abricron nuevos lugares para la
elaboracién y venta de helados. De esta manera se pudicron adquirir a un precio menor y,
por tanto, llegaron a convertirse paulatinamente en uno de los postres mas populares y
apreciados por todas las clases sociales del pais que entonces nacia

1920 - 1940

En los sexcnios presidenciales de Lazaro Cardenas y Manuel Avila Camacho,
varias ncverias de la capital se comenzaron a distinguir por la calidad de sus productos ¥
algunas de ellas estuvicron, con cl tiempo, en condiciones de abrir sucursales, dando
comienzo a la época de las primeras cadenas y, por consecuencia de las primeras fabricas
de helados. Los lugares de moda para pasar una tarde con los amigos o la familia,
disfrutando de una gama cada vez mayor de productos helados eran, entre otros, La
Siberia, 1a Copa de Leche, Chantilly, Chiandoni, Holanda, [.a Bella Italia y el restaurante
que tiempo después tomaria ¢l nombre de Astorga.

Tanto en Ia provincia como en la capital, entre 1920 y 1950 las neverias vivieron
tal vez la ultima de sus ¢pocas de gloria

1940-1960

En la década que va de 1940 al1950 se fundaron casi todas las primeras compailias
de helados. muchas de las cuales ocupan actualmente un lugar importante en el mercado

El auge de estas inversiones, junto con su adecuado desarrollo de las empresas
nacionales, motivo una era de bonanza que se conocid como ** ¢l milagro mexicano ™.

Las brillantes perspectivas que se presentaban ante todos los posibles empresarios
animaron a varios ducfios de reconocidas neverias y paleterias a realizar algunas
inversiones modestas dc capital e iniciar ¢l negocio de la elaboracion de helados a niveles
masivos.
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A principios de los cuarenta, se tundan muchas de las compaiias heladeras que han
sido lideres en el mercado en diferentes ¢pocas

En la ciudad de Mexico, la tundacion de las primeras beladerias data a finales de la
década de los treinta y principios de los cuarenta Por estas fechas abricron sus puerntas
empresas como  Shamrock, 1ambien conoada como  trebotl, Holanda, Kiko's, Ray’'s,
Viking, Regia v Chantilly, entre otras muchas  va desaparecidas Desde un principio la
fuerte competencia que se dio entre estas nuesas companas saco a muchos productores
de sus neverias o paleteras para lnzarse 3 conquistar el mercado que entonces estabX
unicamente en manos de los vendedores ambualantes v de los puestos Ta

le

NUEVAS TECNICAS INDUSTRIALES Y DE COMERCIALIZACION
LA IMPORTANCIA DE LA PUBLICIDAD (1960 - 1982)

A principios de 1958, cuando nuestro pais s¢ hallaba instalado en una época de
gran optimismo v confianza, lamada del “desarrollo estabilizador™. se presentaba un
panorama halagador para las industrias alimenticias, incluidas en estas las heladeras

Dentro de este contexto se nombro Regente del Departamento del Distrito Federal
al endrgico sonorense Emesto Unuchurtu Peralta Como Regente, desempeiio una labor
muy notable en la dotacion de los semvicios ¥y del embellecimiento de la capital nacional
Dentro de este altimo rubro se estorzo por limpiar la ciudad de comerciantes ambulantds
que merodeaban anarquicamente por diversos rumbos, dando incluso al Zocalo un mal
aspecto. El Regente, pues, inicio una cruzada en contra de este problema, ¢ incluyo entre
los mercachifles a erradicar a los vendedores de nieve de garrafa, al de los carritos de los
helados y a 1os puestos semifijos de este tipo de [H'Udu;.lU\ En una noche los puestos que
se¢ hallaban en los portales de la Plaza Mayor v en otro jardines del centro de la ciudad
fueron destruidos a hachazos v a partic de entonces se les nepo la autorizacion a jos
vendedores de nieves de garrafa y de carnito para trabajar en cas anA\ las zonas publlcas
de la ciudad  templos, plaz, parques, avenidas importantes ete carrito de helados
embargo, s¢ ha negado a desaparccer del paisaje urbano

Para las decadas de los sesenta vy los setenta la intensa competencia se fue
haciendo todavia mas fuerte con ¢l nacimiento de nuevas emipresas . Las necesidades de
mercado aumentaban y era necesario implementar novedosas tecnicas de produccion y de
venta para mantcnerse en ¢l




Ante la creciente competencia, a partir de los inicios de la década de los scsenta,
las empresas heladeras han tenido entonces que idear nuevas formulas para presentar sus
productos al cliente en la forma mas expedita posible Flacia falta desarrollar ia
mercadotecnia  y utilizar los medios de comunicacion masiva para hacerles publicidad a
los productos Poco a poco, las empresas, fucron adquiricndo su imagen y plasmandola en

Sus mercancias

1982- a la fecha
Estado actual y perspectivas

La poltica del desarrollo estabilizador se agoto a mediados de la década de los
setenta. Después de unos anos mas de relativa bonanza México entro en una profunda
crisis economica a partir de 1982 Frente a esta situacion adversa, las heladenas son uno
de los ramos industriales que mejor han conservado sus ventas, y en muchos casos
particularmente se han incrementado sensiblemente

Es innegable que la crisis ha plantcado importantes problemas a la industria
heladera. El ar—ento en el precio de los insumos basicos y de los costos de
comercializacion publicidad sin duda han afectado ¢l costo final de los productos
helados, pero aun tomando en con: ‘deracion la merma en el poder adquisitivo del grueso
de la poblacion mexicana, llegan a piccios accesibles al consumidor y producen razonables
margenes de ganancia de las empresas y de fos concesionanos De esta forma, las ventas
de helado se han reducido menos en volumen que las de algunos productos de primera

necesidad, como la carne, ¢l queso o la crema

Entre 197 y 1985 la produccion nacional de helado se ha tncrementado a un ritmo

notable de mas de un B2 anual, ‘0 que demuestra que el consumo percapita se ha

incrementado moderadamente

El mercado, pues, aun no muestra signos de saturacion, sino quc parece estar
este proceso ¢s necesario producir mas y mejores
productos y crear conciencia en el pablico consumidor de que ¢f helado, ademas de
nutritivo , es un alimento que puede ser consumido como golosina o como postre  De
esta forma, las perspectivas de desarrollo que se presentan en la rama industrial son muy

expandiéndose  Para favaiccer

alentadoras

Con nucevos productos, un riguroso control de calidad y numerosas formas de
distribucion, comercializacion y publicidad, entre otros elementos, la industria heladera
podra salir de la crisis por la que sigue atravesando el pais no sélo indemne como hasta
ahora, sino bicn fortalecida para luego emprender a satisfaccion de las nuevas metas que

se impongan. (2)

(2) Historia del ' ~lado c¢n México, MaaB y Asociados
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3.2 JUSTIFICACION DE LA

ILECCION DE LLAS TRES ALTERNATIVAS

El motivo por ¢l cual clegimos entre la pama de productos helados, a las tres
franquicias mas importantes del ramo. fue por que nucstro interés se cenraba en las
franquicias de helados registtados en la Asociacion Mevicana de Franquicias, pero que
ademas fueran Nacionales | entonces enconttamos  que Helados Binge, Helados Siberia, y
Helados Hotanda cran los que cubrian nuestro interes, Ademas que sus productos son
100%6 nacionales v con la calidad de los productos mexicanos

Nuestra inquictud primordiai era clevin una franquicia, por que consideramos | que
existe un buen panorama para cllas ¢n Mexico, pero que ademas, 1a franquicia en la cual
nos convirtigramos en franquicialanos tendna que ser
(los mexicanos), debemos de mostramos gque los productos mesicanos ticnen una calidad
insupcrable y que podemaos estar a ta altura de cualquier Nacton, por que en Mexico se
quieren hacer las cosas con CALIDAD TOTAL

1002, nactonal | va que nosotros

33 HISTORIA DE HEILADOS BING

Helados Bing, es una empresa que se ha distinguido por la calidad de sus
productos, lo intachable de su administracion v porque ha sabido cultivar su propia
clientela

f.a compania tundada por Adolfo B Horn ¢l 10 de septicmbre de 1965 en la
ciudad de Guadalajara Despues de una larga carrera como diplomatico que culmino por
1963, como consul de los tados Unidos en la capuital Jalisciense, el sepor Horn decidio
fundar una empresa heladera con un nuevoe concepto comercial
cursos de heladeria y mercadotecma en su pats natal

Tomo entonces vanos
; volvio a Guadalajara con la idea de
la empresa que queria fundar Auxiliado por los tecnicos extranjeros v por un amigo que
confio en las posibilidades de su proyecto, el ex primer consul, abrio su primer salon en las
calles de Fernando Celada, junta a los arcos en el saton de Guadalajara
Bing provino del apocope del apellido de su esposa, Lena Bingham

El nombre de

Desde un principio llamo la atencion la presentacion v la imagen de la compania
junto con la alta calidad de los productos, ambos aspectos cuidados hasta ¢l mas minimo
detalie. Muy pronto, el carrusel blanco y rosa y la peculiar vestimenta de las empleadas se
volvieron para los tapatios simbolo de una compadia que ofrecia excelentes helados y
servicio En 1970, la empresa inicio una ctapa de crecimiento moderado que duraria hasta
1982, cuando llego a contar con 12 salones de venta en la ciudad de Guadalajara, Puerto
Vallarta y uno en la capital del pais, que posteriormente cerro sus puertas. En ese mismo
afio se instalo una moderna fibrica , en Guadalajara con capacidad de produccion de cerca
de 5,000 litros diarios de helado vy se incio
distribucion en el norte del pais

la construccion de varios centros de



Por medio de concesionarios que aportan la inversion necesaria para establecer
cada salon de ventas, y sc comprometan a respetar irrestricta los principios y valores de la
empresa, se ha logrado incrementar notablemente el numero de sucursales en casi cuarenta
ciudades de todo el pais, incluida la ciudad de México, sin que por esto disminuya la
calidad dcl producto o se desmerite 1a imagen debida a Ia produccion masiva

Asi Helados Bing, enfrenta un futuro promisorio que puede llevar a esta empresa a
niveles de produccion y ventas que no tienen precedente en la historia de este ramo
industrial en nucstro pais (3)

3.4. HISTORIA DE HELADOS SIBERIA
LOS FAMOSOS DE COYOACAN

Helados Siberia S A de C V' es una empresa mexicana que clabora y comercializa
productos helados de la mas alta calidad

Ha cstado operando exitosamente por 65 afos y ha llegado ha ser la neveria mas
conocida y con mas tradicién en el sur de la Ciudad de México. en la Delegacion
Coyoacan

Debido al éxito comercial logrado hasta hoy y a los niveles de eficiencia alcanzado
en su sistema de organizacion y operacion, Helados Siberia, ha iniciado su expansiéon por
medio del sistema dec franquicias que incrementan su participacion en el mercado de
productos de helados Su crecimicnto ha sido lento, pero, con pasos firmes.(4)

Actualmente operan dies franquicias de helados Siberia, y sc espera la apertura de
otras dos franquicias, asimismo, se estudia la posibilidad de crecer mas rapido en los
proximos afos

3.5. HISTORIA DE HELADOS HOLANDA

Desde su formacion como compailia a principios de 1939, Helados Holanda se ha
constituido en la empresa heladera mas importante del pais, asi como cn la marca
registrada mas antigua del ramo, y cuya presencia y liderazgo han sido constantes en ¢l
mercado de los helados desde hace medio siglo

(3) Manual de Operacién y Servicio del salén de ventas, Helados Bing.
(4) Manual de Operaciéon de unn franquicia de Helados Siberia * Los Famosos de
Coyoacan™.
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Francisco Alatorre instalo un

ta empresia tvo su ongen on 1927, caando
amborcito y que

pequeno puesto semifijo de helados, al que fHlamo en un principio Bl S
luego rebautizo como Holanda, en ¢l Jardin del Buen Tono, junto al actual Mercado de
San Juan, el centro de 1a ciudad de NMexico Como el puesto tuviera buena acogida por ¢l
publico, el seior Alatorre y su hermana Carmen, abricron unia nueva nevena en la cochera
de un edificio en la calle de Gante vy Capuchinas  Fste pequeno establecimiento tuvo al
paso de los aftos, una numerosa clientela, por fo que ¢l negocio tuvo que ampliarse en las
accesorias inmediatas y se comenzaron a vender algunos productos a particulares a otras
neverias o en la via publica por medio de paleteras

En esta neveria surgicron muchas presentaciones de helados que ahora son de las
mas populares en nuestro pais, como los arlequines o el tradwcional Tres Mari

Doila Carmen Alatorre decidio despues  dar forma de empresa al negocio Asi cf
3t de diciembre de 1938, se formo la compaiiia Hcelados Holanda, S A, con una
aportacion de 25,000 pesas y una poca de maquinaria industnal hecha por Josefina V. de
Alatorre de Campero y Eva Lopez Zertuche En los primeros meses de 1939 se instalo la
primitiva maquinaria y se inicid la primera de las fases de desarrollo de Holanda, que
entonces sc concentraria en la apertura de las neverias

En una década se abrieron sus puertas tres neverias Holanda ubicada la primera en
un costado del Zocalo, Ia segunda en la calle de 1o de septiembre. ambas en el centro de la
ciudad y la ultima en la Avenida Alvaro Obregon, en la colonia Roma  Como la demanda
de los Helados Holanda seguia incrementandose, por 1948 Jos Alatorte instalaron una
pequefia fabrica en las calles de Revillagigedo que solo contaba con dos nevadoras y un
pequcilo cuano frio. Alli pudieron aumentar la produccion en serie de diversos productos,
entre los que habia. ademas de helados y paletas. cremas, quesos y hielo en trozo

Para 1954, la empresa contaba ya con seis neverias, las otras tres ubicadas en las
calles de Venustiano Carranza, Republica de Brasil y Bolivar, y distribuia algunas de sus
mecrcancias en e cine Balmori, situado junto a la neveria de Alvaro Obregon, lo cual seria
el inicio de lo que. con ¢! tiempo, se convertiria en uno de los mercados naturales En ese
mismo afio, se traslado la fabrica a sus actuales instalaciones de la calie de Clavijero,
dondc comenzara una nueva ctapa de su expansion industrial En Jos 1,500 metros
cuadrados de la nueva planta se instalaron modernas maquinas contindas que posibilitan Ia
elaboracion en serie de helados de complicada factura

A partir de 1956, Holanda sec concentraria exclusivamente en la fabricacion

industrial de helados, por lo que abandond la idea de vender nuevas neverias
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El nuevo sistema de comercializaciéon, sc centré en la venta a través de
concesiones de congeladores a diversos tipos de negocios

En el altimo trimestre de 1988, se logro, la mexicanizacion total de la empresa ya
que en afos pasados se habian vendido ciertas acciones a capitales norteamericanos que
habian ayudado en su momento a automatizar a la empresa

Actualmente Helados Holanda es una de las empresas Mexicanas, que tienen una
participacion muy importante en ¢l mercado de los lHetados. (5)

(5) Manua!l de Operacién y Servicio de Helados Holanda.
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CAPITULO IV

MARCO LEGAL DE LAS FRANQUICIAS,

No es posible entender totalmente a la Franquicia si se ignora, su dimension legal,
a pesar de que sc trata de un fendmeno mercadologico, no debemos olvidar que la
Franquicia c¢s también producto de una relacion juridica que queda plasmada en un
convenio.

4.1 ANTECEDENT JURIDICOS DE LLAS FRANQUICIAS

La historia de las franquicias en Mexico esta dividida en dos décadas, la primera es
la década de los BO's caracterizada por los problemas y dificultades que alteraron en forma
determinante a este sistema de negocios

En csa epoca la posibilidad de otorgar franquicias se tornaba dificil y cngorrosa
debido a la inexistencia de  un marco legal adecuado donde se definiera oficialmente lo
que sc entiende por franquicia, un obstaculo que hoy en dia ha venido evolucionando
notablemente

A mediados de los BO's fuce necesario modificar la Ley de Inversiones FExtranjeras,
asi como la desregularizacion a que estaban sujetas las empresas mexicanas, todo esto
contribuia para crear condiciones favorables para que las empresas extranjeras llegaran a
Meéxico mediante el sistema de franquicias de tal forma que la union de e¢stas con
empresarios mexicanos abricra las puertas a este sistema de negocios exitosos

La ley sobre el control y registro de transferencia de Tecnologia y la explotaciéon
de patentes ¥ marcas se instituvo para regular ¢l registro de todos y cada uno de los
contratos de tecnologia que tuvieran ofectos on nuestro pais En las disposiciones de esta
lcy, un contrato de tranquicias se consideraba como transterencia de tecnologia, de esta
forma los contratos cran sometidos a revision de la autoridad, los cuales tenian la facultad
de prohibir el registro de aquellos que fueran tescivos para los intereses de quicnes los
adquieren (licenciatarios), para la tecnolowia de imponacion y consecuentemente para la
cconomia nacional -

En este sentido la Ley de tecnologia promulgada en 1982 afecto directamente a las
franquicias, en su primera ctapa resultd sumamente limitante por.

- Regalias muy bajas
- Gravamenes duplicados



- Pérdidas de derechos de propiedad, y
- Dificultades para dar cfecto a un contrato de franquicia.

Por otro lado los concesionarios mexicanos no tenian que cumplir con el requisito
de respetar el secreto comercial del franquiciante, ni tampoco otra informacion secreta,
todo esto origino incertidumbre y riesgos para los inversionistas extranjeros.

Afortunadamente, las autoridades mexicanas corrigicron el rumbo e implantaron
iniciativas a principtos de la década de los 90's, los cualcs abricron las fronteras del

mercado nacional. invitaron al mercado extranjero a introducirse en nuestro pais

El gobicrmo con este paso westablecio en forma clara un marco legal y
administrativo adecuado a las necesidades de nuestro pais para el desarrollo del sistema de
franquicias quc en combinacion con ¢l sano crecimiento de nuestra cconomia originé la

llegada de un sin namero de franquicias principalimente de los vecinos del norte

En julio de 1991 las autoridades buscaron dar un mayor impulso hacia la
proteccion de la propiedad industrial en México (marcas, nombres comerciales, patentes,

derechos) para cllo incluye cn su articulo 142 una nueva definicion de franquicia
p. y q

"Existira franquicia cuando la licencia de uso de una marca. transmita
conocimientas técnicos, para que la persona a quien se le conceda pueda reproducir o
vender biencs o prestar servicios de manera uniforme y con los metodos operativos
comerciales y administrativos establecidas por el titular de la marca tendientes a mantener
la calidad, prestigio ¢ imagen de los productos o servicios que a ésta designe

Quién conceda una franquicia debera proporcionar a quien se le pretenda conceder
previamente a la celebracion del convenio respectivo la informacion relativa sobre el
estado que guarda su empresa cn los términos que establezca el reglamento de ésta Ley”.

Como se puede observar esta definicion de franquicia ademas de contener los

1, >8 iales de fa el legislador hace patente su preocupacién para obligar
al franquiciante a proporcionar informacion sobre la situacion actual del negocio, asi como
de los principales servicios o atributos que conticne su oferta de franquicia, todo esto con
el fin de proteger los intercses del inversionista y evitar ser sorprendidos por aquellas
empresas que no cubren los requisitos basicos o que se encucentran en una situacion

financiera desfavorable
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4.2 CONSIDERACIONES PARA ELABORAR UN CO
QUE LO INTEGRAN

RATO Y ELEMENTOS

La relacion catre franquiciante y franquiciatario se plasma en un contrato que se
denomina contrato de franquicia el se establecen en forma detallada las obligaciones y
derechos de las partes y se definen con clandad las reglas a las que ambas partes se
someten

Las operaciones de franquicia deberan celebrarse mediante contrato escrito, dadd
que son actos de comercio, al srespecto el Codieo de Comercio para el Distrito Federal en
su anticulo 75 dispone que

1. Todas las adquisiciones cnajenaciones y  alquiler, verificados con  proposito de

especulacion comercial, de mantenimientos, anticulos muebles © mercaderia, sea en estado
natural, sea después de trabajados o laborados

XX1V. Cualesquiera otros actos de naturaleza analoga. (6)

Siendo en estas condiciones, la operacion de franquicia un acto comercial, debera
inscribirse ¢l contrato en el Registro de Comercio de la localidad a que corresponda el
domicilio donde el franquiciatario 1a utilizara o en su defecto en el Distrito Federal

Los témminos y condiciones que se definen en ¢l contrato deberan suscribirse
dentro de un marco detallado, cuidadoso y extenso, integrado en un plan de acciéon que
promueva claramentce el concepto de negocio, la cperacion del mismo., su imagen y por
ultimo la comercializacion de su producto o servicio

El contrato a asignarsc se recalizara mediante ia escrituracion que se haga ante
Notario Publico quien dara fe del acto

La escritura pablica que redacte un notario debe observar las siguientes reglas:

1) Expresara el lugar y fecha en que se extiende la escritura, su nombre y apellidos y el
namero de la notaria

2) Indicara la hora, cuando la ley o prevenga.

3) Consignara los antecedentes y certificara haber tenido a la vista los documentos que se
le hubieren presentado para la formacion de la escritura

(6) Cédigo de Comercio para el Distrito Federal.
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) Al citar algan instrumento otorgado ante otro notario, cxpresara el nombre del notanio
y el numero y fecha del mismo, asi como la de la inscripeion ante el Registro Publico de la
Propiedad

5) Consignara el acto en clausulas redactadas con claridad y concision y sin palabras
inatiles o anticuadas

6) Designara con precision las cosas que sean objeto det acto de ral modo que no puedan
confundirse con otras

7) Dcterminara las renuncias de derechos o de leyes que hagan validamente los
contratantes

8) Dejara acreditada la personalidad de quien comparezea en representacion de otro.
9) Expresara ¢l nombre y apellidos, fecha de nacimiento, estado civil, lugar de origen,
nacionalidad, profesion y domicilio de los comparecientes o contratantes y de los testigos

de conocimiento, de los testigos instrumcntales cuando la fcy lo prevenga y de los
interpretes en sus casos

10) Hara constar bajo fe:

a) Que se ascgurd de la identidad de los otorgantes y que a su juicio, tiene
capacidad legal,

b) que les fue leida la escritura a otorgantes, testigos € interpretes,

c) que explico a los otorgantes ¢f valor y las co ias legales del cc id
de 1a escritura, cuando asi proceda,

d) la fecha o fechas en que se firma. (7)

Finalmente ¢! franquiciante queda obligado a Jo dispuesto en las leyes de
Impuestos sobre Ia Renta, al Activo al Valor Agregado y sobre Erogaciones, que son
obligaciones a las que cualquier empresa comercial esta sujeta, por lo que no tiene
repercusiones en los sistemas contables y de auditoria que franquiciantes y franquiciatarios
habitualmente utilizan cn sus operaciones normales. (8)

Antes de referirnos al objeto y clausulas del contrato, vale la pena hacer algunos
comentarios acerca de fa relacion juridica que "construyen” las partes, asi como de la
profundidad y realidades que origina para el franquiciante y franquiciatario.

{7) Ley del Notariado para el Distrito Federal, articulo 61.

(8) Recomendamos para mayor informacién: Reglamento 1992, S.H.C.P., México
1992, distribucién gratuita.
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Antes de la firma de un contrato de franquicia debe existis una serie de supucstos y

condiciones que en el caso de ser ignoradas pueden poner en riesgo el €xito del negocio
franquiciado y en consecucencia ¢l de la propia franquicia

La franquicia cs una de las formas de hacer negocios mas seguras en la actualidad,
es importante antes de invertir hacer un cuidadoso contrato de este tipo

El nexo juridico que se establece entre ¢l franquicianie y su tranquiciatario no es ni
con mucho cl mismo que se forma entre 1os socios de una sociedad mercantil y sin
embargo es intercsante reconocer como desde un punto de vista objetivo, que una o mas

personas fisicas 0 morales reunan sus potencialidades para obtener un mismo objetivo o
fin, 1a exitosa operacion del negocio

Las aportaciones del franquiciante y el franquiciatario son tan distintas como
también complementarias por un lado la marca 0o nombre comercial y ¢l know-how que
aporna el franquiciatario.

La relacion entre franquiciante y franquiciatario se basa en las obligaciones y los
derechos que prevé para ambos el contrato de franquicia El cumplimiento exacto de éste
ecs para ¢l franquiciante, 1a garantia dc que sc preservard ¢l bucn nombre y éxito de la
franquicia.

El riesgo del franquiciante, de que sus franquiciatarios no cumplan, es sumamente

alto debido a que los franquiciantes engafan a los franquiciatarios reportando menores
ingresos para el caiculo de sus regalias

Un contrato impreciso, incomplieto o simplemente deficiente puede ser la primera
razdn para el deterioro de 1a relacion entre franquiciante y franquiciatario

En la preparacién y adopcion de un modelo de contrato de franquicia, el
franquiciante dcbe saber evaluar todo aqucllo a lo que estara dispuesto a obligarse ante sus
franquiciatarios ¢ incluir todo aquello que estara resuelto a exigir de estos ultimos con el
propdsito de cumplir dos objctivos fundamentales  obtener la retribucion justa por la
licencia de su marca y la transferencia de su tecnologia y la adecuada proteccion y
mejoramiento de su "sistema” que incluye a sus marcas y ¢l know-how que constituyen la
columna vertebral de la franquicia.
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El contrato dc¢ franquicia es un contrato mercantil, bilateral, vneruso y de trato sucesivo
en virtud del cual ¢l franquiciante le otorga al franquiciatario ¢l derecho no exclusivo
para usar su marca o nombre comercial y le transficre su tecnologia (know-how)
para la operaciéon de un negocio, por su parte el franquiciatario se obliga al pago de una
regalia y al estricto apego a todos y cada uno de los estandares y requisitos impucstos por
«l franquiciante

El contrato de franquicia debe ser un documento que facilite las operaciones del
negocio previniéndose en él, la solucion de las contingencias quc pudicran presentarse
aunque pucdan identificarse aspectos comunes de todos los contratos, puede afirmarse
que cada contrato es un traje hecho a la medida

REQUISITOS LEGALES DE LA FRANQUICIA

Antes de que se pueda vender la primera franquicia, sc¢ necesita cumplir con los
reglamentos cstatales y federales sobre franquicias Se redacta un documento de
presentacion entre los aspectos que deben incluirse estan: seleccion de la ubicacion,
capacitacion, publicidad, empleo y cumplimiento de los manuales de operacion, registros y
procedimientos bles, estandares de calidad, servicio de apoyo proporcionados,
convenio de no competencia, territonios, derechos, regalias y causales de terminacion del
contrato de franquicia.

En ¢l programa legal de una franquicia, ademas dcl establecimiento de las politicas
es nccesario establecer los procedimicntos de la compaiiia lograndose éstos a traveés de los
manuales de operacion que parten de las politicas y las directrices generales y las de talla
hasta convertirlas en pasos faciles de scguir

Si bien las politicas fijan ciertos limites al comportamiento, los manuales de
operacion especifican las tareas que los franquiciatarios deben lievar a cabo para el
funcionamiento, promocidn y mejoramiento de los negocios

El programa legal de la franquicia es un proceso en forma de diagrama de flujo que
empieza con las condiciones gencrales y termina con las obligaciones especificas y
detalladas que los franquiciatarios deben aceptar y acatar.
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l:l documento de presentacion es una hoja de datos o folletos para los
[i¢ i ios pot lcs, una guia de referencias rapidas a las que pueden acudir para
conoccr mas acerca dc la oportunidad de la franquicia, la funcion principal de estc
instrumento legal es la estructura de las regalias

Este documento de presentacion informa a sus prospectos cuando, cémo, donde y
de cuanto ticnen que realizar sus pagos por concepto de regalias, también indica si todas
esas regalias o parte de cllas son recuperables y la forma en que el franquiciante va a
calcular su porcentaje

El contrato de franquicia debera scflalar con todo detalle ¢l porcentaje exacto de
sus regalias, la forma en que se van a calcular, la fecha en que se deberan pagar, asi come
los documentos que deberan acompaniarlos (reportes y declaraciones de ingresos brutos)

Elaboracién del documento de presentacion

La presentacion puede basarse en la circular uniforme de una oferta de franquicia
(UFOC) por su mayor nivel de aceptacion ante las companias la UFOC obliga
implicitamente a enunciar cualquier aspecto que pudiese afectar materialmente la decision

de un prospecto de pertenccer al negocio

Analisis de las clausulas de la UFOC

Clausula 1: El franquiciante y cualquier predecesor.
del franquici y de

Debe hacerse una lista con los nombres y din
cualquier predecesor, junto con una descripcion del negocio. Biasicamente, aqui se detalln

Ia historia dec su negocio y sus elementos actuales
Clausula 2: El personal del franquiciador.
Esta clausula pide los nombres, los pucstos y experiencia profesional del personal

clave de la organizacion, inclusive Jos directores, los socios, los principales encargados de
las operaciones y las finanzas, asi como el resto del personal que intervenga en la

administracién del negocio.



Clausula 3 y 4. Litigios y quicbras

Scra necesario declarar toda accion judicial importante, de caracter civil o penal,
¢ haya interpuesto contra Ia compafia o contra cualquier
ambien se debera informar de cualquier declaracion de
franquiciante, su predecesor, sus socios o los

relacionada con el necgocio, quc s
directivo clave de la organizacion
bancarrota que hayan presentado el
funcionarios de la compania

Clausula S y 6 Derechos iniciales y demis cuotas

Obligan a presentar absolutamente todos los derechos y  cuotas que los
franquiciatarios deberan pagar antes y durante la operacion del negocio franquiciado
inclusive los derechos iniciales por el uso de ta o las licencias, todas las demas cuotas
tnicas o recurrentes, por concepto de ayuda para la ceremonia de inauguracion de
servicios de publicidad y de capacitacion y sin olvidar las regalias

Clausula 7  Inversion inicial

Esta clausula obliga a calcular ¢l costo total de abrir una unidad franquiciada, el
cual debera incluir 1a cuota inicial total, el costo de los equipos, el inventario de apertura,
los anuncios, la capacitacion, ¢l capital de trabajo, el terreno, la construccion, la
remodelacion y los demas gastos Sus estimaciones deben ser razonables y exactas

Clausulas 8 y 9 Requisitos de compra de productos

Aqui s¢ incluyen los planes para ¢l control de la calidad Todo requisito que se
imponga a los franquiciatarios para que compren los productos directamente del
franquiciante o para que los compren o alquilen a proveedores que éste apruebe o scilale

Clausula 10: Financiamiento de la franquicia

Si sc piecnsa financiar una partc o toda la inversion inicial del franquiciatano, los
plazos y las condiciones dc financiamiento deben estipularse, asi como cualquier vinculo
que ¢l franquiciante tenga con  terceros que  pudicsen brindar  financiamiento  al

franquiciatario.
Clausula 1 1: Obligaciones del franquiciador

En esta disposicion se obliga al franquiciante a detallar los servicios que pretende
brindar como tal Si piensa ayudar a preparar la ceremonia de inauguracion de los

franquiciatarios debe decirlo. Si piensa ayudarios a scleccionar construir o remodelar su
local a seleccionar y contratar su personal, a capacitario, son aspectos que deberan aclarar.
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Clausula 12: Area o territorio exclusivo

Se debe detallar todas las areas o territorios que piensa otorgar en exclusividad. La
regla gencrai consiste en mantener la mayvor tlexibilidad posible sin dejar de cumplir con
las disposiciones del documento de presentacion Asi mismo, si la franquicia va a estipular
requisitos minimos de desempeno, aqui deberan de quedar explicados
Clausulas 13 y 14 Declaracion sobre marcas registradas, patentes y derechos de autor

Todos los tranquiciantes potenciales querran saber si la compadia tranquiciada
posce los derechos legales sobre ciertos elementos esenciales para la operacion del
negocio

Si se trata de una marca registrada, debe declirar s esta registrada en la Sceretaria
de Comercio y Fomento Industrial Tambien debe identificar claramente los derechos y las
obligaciones de los franquiciatarios en relacion con la marca registrada

Clausula 15 Duecilo/ Administradores
La cliusula 15 pide que se diga quicn e et tranquiciante que dirja las

opceraciones diarias de negocio franquicia 3 que especifique cualquicer restriccion o control
que piensc fijar o ¢jercer sobre los administradores o demas empleados del franquiciatario

Clausula 16. Restricciones sobre bienes y servicios

Esta clausula requicre una descripcion de los biecnes y servicios que los
franquiciatarios se veran limitados a vender asimismo, se deberan sefalar las restricciones
que se pretendan establecer sobre clientes y mercados

Clausula 17 Renovacion, terminacion, recompra, asignacion

Esta clausula obliga a indicar ¢l plazo del contrato de franquicia, términos de
renovacion y de terminacion tanto para el franquiciatario como para ¢l franquiciante;, si se
estableceran obligaciones posteriores a la terminacion del contrato, disposiciones para la
recompra de las unidades y como se podra vender o transtenr el negocio

Clausula 18 Convenios con personajes publicos

Esta clausula se remonta a la diécada de 1969, cuando las compaiias
franquiciadoras recurrian  al  respaldo  de  personajes  celebres  para  atraer a  los
franquiciatarios potenciales. En la actualidad, esos apoyos se emplean en las ventas al
menudeco pero los requenimicntos se han consenvado y desempefian un papel secundario en
las presentaciones de las nuevas franquicias
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Clausula 19: Proyecciones de ingresos

Si el franquiciante decide presentar cifras sobre proyecciones de ingresos, sc
debera seguir al pic de la letra las disposiciones de la UFOC con la mayor objetividad

pusible.
Clausula 20 Cuantas franquicias posec

Aqui se pide al franquiciantc aclarar cuantas franquicias ticne y cuantas espera
abrir durante el aflo siguiente. [.a primera parte es facil basta contar cuantas ticne y anotar
el naumero. La scgunda es algo mas problematica, por lo tanto se dcbera mostrar un

optimismo conservador.

Clausula 21: Estados Financicros.

La UFOC obliga al franquiciante a presentar a los franquiciatarios potenciales,
estados financieros auditados de los Gltimos 90 dias E! contador debe saber cémo se
generan los ingresos de una franquicia y estar listo y dispuesto a preparar todos las
registros financieros quc el franquiciante necesite.

Clausula 22° Anexos de todos los demas contratos.

Esta clausula solo exige anexar a la presentacion todos los convenios relacionados
con la franquicia: contrato de franquicia, convenios de publicidad en colaboracidn,
convenios para la secleccion del local | etc.

Clausula 23: Firma de recibido.

Esto sirve como evidencia de que el prospecto recibio su documento de
presentacién cuando menos 10 dias antes de firmar el contrato de franquicia o de pagar
alguna cantidad de dinero. La preparacion del documento de preparacion sélo es la mitad
de la batalla Jegal. Una vez preparado cste documento, debera elaborarse el contraio de

franquicia, tarea igualmente scria.
Si por un lado el franquiciante logra la expansion de su empresa, por el otro el

franquiciatario tiene la oportunidad de establecer su negocio o ampliario auxilidandose del
conocimiento y del financiamiento del franquiciante, puesto que en grandes rasgoe

obtienen:
a) Apoyo técnico.
b) Entrenamiento y capacitacion,

<) Asesoria administrativa.
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d) Apoyo promocional y publicitario.
¢) Centralizacion de compras
f) Orientacion financiera

8) Disfrutar de las ventajas de una marca conocida

El desarrollo del sistema de franquicias ha merecido en todo ¢l mundo una serie de
publicaciones y censos estadisticos que han procurado mostrar el estado de Ia cvolucidon

del sistema

Por cada dolar que los estadounidenses gastan el 5025 ¢s destinado a la compra de

franquicias

En Estados Unidos, existen 498,000 franquicias que generan 591,000 millones de
dolares en ventas anualmente De dichas franquicias solo el 1024 cxistia hace 15 ados

Se calcula que el 95% de las micro y pequefias empresas se manejan a través del
sisterna de franquicias

El departamento de comercio de Estados Unidos verifico en una encuesta que sdlo
el 5% de las empresas Que funcionan con franquicias han fracasado, en tanto quc el 65%
de los negocios independientes fracasan al primer afo de ser constituidos.

Las franquicias son la ola del futuro, se considera que las perspectivas de las
franquicias a largo plazo son sumamente brillante y que cl creciente naimero de pequeilas
compailias que operan cn los mercados locales o regionales a cuidaran a las franquicias
como un nucvo medio para distribuir sus productos y servicios

El sistema dec todas mancras es demasiado nuevo en el pais por lo que el
crecimiento ofrece un gran potencial, sobre todo porque es la mayor alternativa para la
comercializacion de cualquier tipo de producto o servicio, y un extraordinario motor para
la evolucion y crecimiento de la micro y pequeiia empresa que representa mas del 80%% de
la economia mexicana y la principal fucnte de empleo

50



REQUISITOS PARA OBTENER UNA FRANQUICIA

itos para ob una frang son :

En términos generales los requi

1) Capital.
2) Contar con locales o unidades especificas para el giro.

Los mecanismos:
1) Iniciativa personal del franquiciatario.
2) Anuncios.
3) Corredores de franquicias.

De los requisitos el unico que es indisp ble es el pital, la forma mas
econdmica y segura de tramitaria es din con el franquiciante, la mayoria de los
corredores reciben premios mas clevados por colocar las franquicias de empresas con

mayores riesgos de pérdidas.

PASOS PARA LA OBTENCION DE UNA FRANQUICIA

En México, Estados Unidos y Canada son similares, ¢l proceso se realiza de la
siguiente manera:
ial sus posibles franquiciantes y sc pone en contacto

1. El franq io p
con ellos.

d;i nor

2. La empresa que recibe la solicitud la tuma a la divisién corresp
es la encargada de ventas a distribuidores.
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3. Tratandose dec cmpresas nacionales © con represcntacion en México, las solicitud es
remitida a un representante quicn visita al interesado para conocer sus requerimientos y
condiciones, asi como para exponer las caracteristicas de franquicia.

4. Cuando la solicitud se hace a empresas del extranjero, estas envian un folleto ilustrativo
de sus servicios o productos v un formato para que ¢l usuario lo llene con los datos
relativos a su empresa si al regresario a las oficinas de la empresa es aceptada su solicitud,
debera cfectuar un deposito en garanna, notificandolo a la empresa

Una vez recibido el deposito, la empresa envia un representante para que contacte
con el interesado y se definan las condiciones de 1a franquicia

4. Si ambas opcraciones (nacional y extranjera) sc¢ considcra viable la franquicia, sc
procede al deposito del monto esiablecido como prima y sc definen las clausulas de
reciprocidad de derechos y obligaciones del  franquiciante y del franquiciatario,
procediéndosc a la firma del contraio ante notario publico

5. Se procede a la capacitacion del personal, abastecimiento y estructuracion o
reestructuracion administrativa y gerencial

6. Mensualmente ¢l franquiciatario recibe al representante de la franquicia, quien supervisa
las opcraciones y reporta a la empresa los resultados de su visita, puede combinarse este
paso con la toma de pedidos para mantener al usuario con ¢l inventanio adecuado

INDICE DE UN CONTRATO DE FRANQUICIA

* Considerandos
* Objeto, licencia del sistema
* plazo o vigencia del contrato

* Obligaci del franquici

* Contraprestacion, pago de regalias
* Operaciones del negocio franquiciado

* Marcas
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* Manuales

* Informacion confidencial

* Publicidad

* Contabilidad y archivos

* Seguros

* Transmisiones y gravamencs

* Incumplimiento y termi ion

* Obligaciones en caso de terminacioén o vencimiento

* No competencia

* Impuestos y permisos

* Independencia de los contratantes ¢ indemnizacion

* Autorizaciones, notificaciones, renuncias, recursos acumulativos
* Fuerza mayor

* Integridad del contrato

» Modifi H 1 A

* Ley aplicable, jurisdiccion

* Registros.

De dichas clausulas las de mayor importancia en las franquicias son:
LICENCIA DEL SISTEMA: (OBJETO DEL CONTRATO)

En las franquicias de formato de negocio, el franquiciante le otorga al
franquiciatario la licencia de su “sistema”. El sistema incluye pero no se limita a los dos
elementos mas imporntantes de la franquicia: la marca o nombre comercial y los
conocimientos o know-how que permiten la operacion eficaz y homogénea de todos y
cada uno de los negocios franquiciados.



PAGO DE REGALIAS (CONTRAPRESTACION)

En los contratos de franquicia, la contraprestacion del franquiciante por la licencia
de su sistema (marca o nombre comercial y el know-how) es el pago de una regalia. Dicho
pago se dectermina  aplicando un  porcentaje de  los ingresos brutos del negocio
franquiciado, dicho porcentaje vana de franquicia en franquicia

El porcentaje de las regalias depende de una serie de factores entre los que figuran
¢! valor y penetracion de la marca o nombre comercial en un mercado en particular, asi
como ¢l valor de los reconocimientos que le son transteridos al franquiciatario

VIGENCIA DEL CONTRATO (PLAZO)

No todos los contratos de franquicia tienen que prever un periodo de vigencia
similar. A pesar de cllo, la mayor parte de los contratos de este tipo en México prevén um
duracidon de 10 aftos

Ello no se debe a una casualidad: no solamente se trata de un periodo considerado
por las ias de franquicia como aceptable

INFORMACION CONFIDENCIAL

El valor de la informacion y conocimi que el franqui pone a disposicién
del franquiciatario es tan importante o en algunos casos aun mas importante que la marca
o nombre comercial que se le otorgue al franquiciatario

En el caso de franquicias ¢s de gran importancia la obligacion que asume el
franquiciatario de no divulgar a terceros la importacion que se le confiere y de mantenerla
confidencial, no solo durante la vigencia del contrato sino inclusive después de la fecha de

su terminacion.
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ACUERDO “DE NO COMPETIR” (OBLIGACIONES EN CASO DE TERMINACION
O VENCIMIENTO)

Wuiciatario que por ser tan
1cion y ejecucton en Mexico

Sc trata esta de una obligacion a cargo del
novedasa ha traido algunos problemas respecto de su apli

Los convenios de no competencia son muy comunes en FEstados Unidos desde
hace varios afos, sin embargo con la Hlegada de ias franquicias de ese pais a México, se
presentaron algunos problemas en la puesta en practica de dichos convenios Quiza el mas
importante de ¢llos es el que representa lo dispuesto por ¢l Articulo 5 de la Constitucion
Politica dc los Estados Unidos Mexicanos, constituye una garantia individual el derecho a
ejercer cualquier actividad siempre y cuando esta sca licita

El acuerdo de no compctir representa una restriccion a esa garantia individual pero
si 1a actividad del franquiciatario es licita ninguna autoridad tendra la facultad de impedirle
que sc dedique a csta

La solucién que se ha propuesto para el cumplimiento y ejecucion de los acuerdos
de no competencia previstos en este tipo de contratos ha sido mediante cl establecimiento
de penas convencionales

LEY DE FOMENTO Y PROTECCION A LA PROPIEDAD INDUSTRIAL

La ley dc fomento y proteccion a la propiedad industrial abandona el vicjo
principio de regular ¢! contrato que como se dijo antes, tenia que estar aprobado y
registrado por nuestras autoridades para tener cfectos legales y ser exigibles en nuestro
pais. Hoy en ida los contratos de tecnologia y por ende, los de franquicia no requieren de
estar registrados ante el Registro Nacional de Transferencia de Tecnologia o de ninguna
otra autoridad y ser exigibles en nucstro pais.

Debido a la abrogacion de la Ley de Tecnologia, los contratos de franquicia no
estan sujetos a la aprobacion de la autoridad v su contenido no esta sujeto a las
restricciones que marcaba dicha ley. Solamente existe a cargo del franquiciante la
obligacidon de darle a conocer a sus potenciales franquiciatarios informacion relativa a la
franquicia.

Informacion que ¢l franquiciante le tenga que proporcionar a sus franquiciatarios.

1. Informacion relativa al registro de las marcas del franquiciante por lo menos en México.



2_ Origenes y antecedentes generales de Ia franquicia

3. Listado de las unidades que tenga en operacion el franquiciante, tanto de aquellas que
son propias, como de aquellas quec estain operadas por franquiciatarios, incluyendo los
nombres y teléfonos de estos mismaos

4. Descripcian de la situacion financiera del franguiciante, por lo menos de los dos altimos
ejercicios

5 Listado de los cjecutivos de la empresa y en especial, de aqucilos con los que ¢l
inversionista tendra contacto a partir de la fecha en que se convierta en franquiciatario del
sistemna.

6. Listado de los documentos y manuales que podra esperar recibir el franquiciatario como
parte de ia asesoria que le da el franquiciante
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CAPITULO V
INVESTIGACION DE CAMPO

5.1. TECNICAS DE MUESTREO
El muestreo es la técnica de scleccion de una muestra representativa de la

poblacién o del universo a investigarse.

A partir de una parte de un agregado o total sobre ¢l cual se efectua un juicio »
inferencia acerca del agregado o total, sc puede decir que estamos haciendo un muestreo.

Por lo tanto, con las muestras inferimos
- Alguna o algunas propicdades del universo donde se obticne, y

- No tenemos que estudiar exhaustivamente a todos los elementos que los componen. Las
dos grandes ventajas del muestreo son economia y rapidez en la obtencion de los datos.

Hay dos modalidades de muestreo:

habhilissi

0 no pr . Pr en quc sec escoge arbitrariamente a la persona
entrevistada. Existen dentro de éste diferentes tipos:

~Muestreo a criterio: Sc entrevista a cualquier persona.

-Muestreo por expertos: Personas que por su experiencia deciden la representatividad de
la muestra.

d idades) pr Blecid los

-Muestreo por cuotas: A partir de cuotas (deter
i van a entrevistar.

entrevi es ionan a q

Muestreo probabilistico :Procedimiento por el cual se da a cada persona o elemento del
universo una posibilidad igual de ser seleccionado en la muestra existen varios tipos de

muestreo, a saber:
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Sel ion de miembros individualmente y por un proceso

~Muestreo simpic al azar
aleatorio.

~Muecstreo por cstratos o cstratificados Se¢ divide la poblacion en estratos o grupos de
acuerdo a un esquema predeterminado

-Muestreo por conglomerados: Scleccién por grupos y no individual

-Muestreo por ponderacién. Se asignan diferentes probabilidades de seleccion a los
diferentes elementos del universo, como el entrevistar a un hombre por cada dos mujeres.

¢si de una lista, que pucde ser el

-Muestreo sistematico: Se ! i cada
directorio telefénico, ctc.

-Muestreo de etapas multiples o arcas: Seleccion de acuerdo al area donde vive la persona
entrevistada y no a! lugar donde se encuentre al momento de la investigacién.

5.2.DETERMINACION DEL UNIVERSO DE LA INVESTIGACION

Como se ha repetido innumerables veces, el principal objetivo de la estadistica es
el de hacer inferencias acerca de una poblacion con basc en la informacidon contenida en

una muecstra.

Si la poblacion bajo estudio es uniforme en las caracteristicas Que seran medidas,
casi cualquier muestra produce resultados aceptables. Por tal motivo hacemos énfasis en
una de las ventajas del muestro alecatorio simple, que nos dice que al conocer las
probabilidades de incluir ciertas observaciones en la muestra nos hace que sea posible
hacer afirmaciones de tipo probabilistico acerca de la poblacion, por | lo tanto; decidimos
que nuestro universo seri, tomando en cuenta que nuestro bl estara ubicado
en Canal de Miramontes a la altura de Calzada de las Bombas, tomamos como referencia
las cuatro colonias que cir dan a ésta do estas: Jardines de Coyoacan, Alianza
Popular Revolucionaria, Los Cedros y Campestre Coyoacan, las cuales tienen una
poblacién total de 45, 000 habitantes.( ver graficos, en anexos )
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5.3. DETERMINACION DEL TAMANO DFE LA MUESTRA

La formula para la obtencién de la muestra es : (9)

S R ——

n= / Npqr
/

@2 (N-Dipar

r = Coecficientc de confianza.
N = Universo o poblacion.

p = Probabilidad a favor.

q = Probabilidad en contra.

e = ErTor de estimacion.

n = Tamafio de la muestra.

stas, Mendehall, Mec.

(9) Estadistica aplicada para Administradores ¥y E
Graw Hill.



Datos:

n= ?

e= 5%

r = 384

p = B80%

q =20%

N =45, 000

/

n=/ 45,000 (.80 ) (.02) (3.84)
/

( 0.05) (45,000-1) + (.80 ) (.02) (3.84)

n=7 45,000 (.80 ) (.02) (3.84)
/
(0.05) (44,999) + (.80 ) (.02) (3.84)

27,648
e = 244.43

113.1119

El total de los cuestionarios que se aplicaron en las cuatro colonias de la
Delegaciéon Coyoacan son: 244.
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5.4. ENTREVISTAS
5.4.1. Modo de recopilacion de la informacién

La técnica utilizada fue la entrevista que tienc por objeto obtener informacién por

medio de conversaciones con aquecllas personas que estan relacionadas con el tema que se
esta investigando.

Las entrevistas que se licvaran a cabo fucron realizadas gracias al apoyo y ayuda

de nuestro Ascsor de Tesis (LAE. Jorge W. Garate), Profesores, familiarcs y amigos
relacionados con este sector.

Los instrumentos que se utilizaron fueron los siguientes :

-carpeta y pluma
-grabadora (usada con la previa autorizacion det entrevistado).
5.4.2. Fuentes de Informacion

El plan de (nbn)o o diseiic dcbe de contemplar como uno dec sus aspectos
fund; ales el de las fuentes preliminares: (10)

Fuentes de primera mano:

- Dx escritos.- M. les de operacion de Bing, Siberia y Holanda

de § gacion, Dra. Guillermina Baena Paz, editores mexicanos
Limusa S.A.
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Particulares:

-Documentos sobre tema de franquicias

-Testimonio audiovisual de Helados Siberia

Fuentes de segunda mano:

Generales:

-Libros

Publi

-P i per

Particulares:

-Libros

-Articulos

-Tesis

-Folletos

Fuentes vivas:

-Entrevistas

-Encuestas
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La informacion obtenida, cn las entrevistas, fue gracias a la valiosa cooperacion de
los siguientes empresarios:

® Lic. Juan Manuel Gallastegui
Presid. de la Asociacion Mexicana de Franquicias.

® Lic. José Luis Arce
Gerente de Desarrollo de Helados Bing

® Sr. Cesar Enrique Juarez Arrecola
Representante comercial de Helados Bing.

* Lic. Eduardo Shuanz
Gerente de Franquicias de Helados Siberia.

* Lic. Hugo Pérez Pérez
Ejecutivo de Compras de Helados Holanda.

* Lic. Agustin Barros
Director Corporativo de Concesiones de Helados Holanda

* Lic. Leonel Romero

Direccidon de tiendas propias de Helados Holanda.

Agradecemos l{a valiosa colaboracion, de las personas encuestadas de la
Delegacion Coyoacan.

5.4.3. Técnicas de la entrevista.

A continuacion se exponen las técnicas que se emplean con mayor frecuencia en la
entrevista.

* Rapport:

Consi en disminuir la iedad del entrevistado, para que se exprese con liberta
y su comportamicnto seca natural por medio de escuchar con interés y tratarlo co
cortesia.




* Eco:

Consiste en repetir 1a ultima palabra o frase que ¢l entrevistado acaba de decir, con
el fin de que profundice en ¢l tema

* Silencio :

Consiste en no hablar una vez que ¢l entrevistado ha concluido el punto tratado, el
objeto es determinar que comenta ¢f entrevistado sintiendose presionado

* Confrontacion

Se aplica principalmente a los entrevistados que tratan de sorprendernos con
exagceraciones y consiste cn solicitar respucsias concretas y objetivas

* Preguntas proyectivas

Su finalidad es proyectar la respucsta del entrevistado en una tercera persona, cl
objetivo es que ol entrevistado sienta mayor libertad al expresarse

* Preguntas Situacionales

Consiste en solicitarle al entrevistado sc ubique ¢n una situacion hipotética y que
comente Que haria si la viese

* Uso del Agrado :

Consiste en gesticular en forma aprobatoria como dando a cntender a esta de
acuerdo con lo que comenta el entrevistado, se usa como medio de apoyo.

* Uso del desagrado

Consiste en gesticular negati como indicando que no esta correcto. El
objcto es medir 1a seguridad de las palabras del entrevistado.
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5.4.4.Guia de la entrevista

RSIDAD NACIONAL AUTONOMA D MEXICO
TUNISTRACION

UNIVE
FACULTAD DE CONTADURIA Y AT

wnte cuestionano es reabizado con tines

Nota- pre
titulo de Licenciado o¢n  Adrunistracion, de antemano  apradecemos sa valiosa
colaboracion

Nombre def Fmpresano .
Nombre de by Orpanizacion ;
Puesto que Ocupa

1-,Es preferible invertir en una franquicit que en un establecmuento fuera de este

formato?
2- E

- Pucde una sociedad mercanul ser franguiciatarnta o unicariente perseonas morales”
« cCuanta y camo es la torma de pago de regalias frangquictatanio al fTanguiciante’

- Se puede obtener financiamiento para la adquistcion de una tranquicia”™

-¢Existe en la actualidad un reglamento que rewnle a las franguicias?

- Cuales son las sanciones por incumphmiento de las partes™

~oCual es ¢l plazo de vigenea del cantrato de franguicns

LR - I R

obligaciones que resulten del contrato, exssten testcciones”
10.-( Si se pr
de recuarnir?

11.-,Como debe de ser la relacion entre trangquiciante y franguiciatane”

12 - Existc una ayuda mutua entre ambos ™

13 -, Queé aspectos para las franquicias contempla ¢! Tratado de Tabre Comer
14 -,Qué es fo mas impontante que demanda ¢l consumidor ¢n una franquicia
15 -En su organizacion cuanto paga por la publicidad @

16.-,Que¢ tan importante es para sus [Tanguicias las promociones”

17.-,Por que e¢s tan imponante la
organizacion ?

18.- (Considera que ¢l precio de los productos son los adecuados ”

19 -, Cree usted que para los consumidores ¢s impornante este tactor?

20 - Es un factor determinante la plaza. para la compra de un producto”
21.-,0Qu¢ perspectivas observa usted en la inversion de helados nacionale
22 - Considcera explotado el mercado”?

23 -,Considera que se debe de fomentar una cultura de consumo de helado™

Ciractas por su colaboracian

Nota La presente Guia se aplicara de acuerdo a
investigacion. acorde al nivel Jerarquico que ocupen los Empresarios entrevistados

wdemicos, para la obtencion det

NCCESATIO LENer CAPenencuL en un ramo especitiva de franquicias para obtener una”y

9.-¢Sc pucde transferir en of momento en que yvo desee. a quien Yo desee, los derechos y

snta algun problema o dudas en la operacion de o franquacia, a quien debo

marca en las fianquicias y concretamente en sy

las necesidades de la presente




5.4..5 Aplicacion de la entrevista
Entrevista realizada al Lscencuado Juan Manucel Gallastegui. actual Presidente de la
Asociacion Mexicana de Franguicias
-oFs prefenble invertir en una tranguicias gque en un establecimiento tuera de este
formato”

No podemaos hablar de si ev 0 no prefenble, pero podemaos hablar de las ventajis
que existen en la adgquisicion de una franquicie Por un Lado existe una empress que piensa
en expanderse, con un mMununo de CoMo b Ttesgo. v ouna franquicaia aumenta la velocidad
con la que se pueda expandandirse

Y por otro ladoe se encuentra la figura del franquictante, Qque adquicre una  marca v
mencronar que de cada 100 establecimirentos de forma
¢l 570 de estos Jumra sobrevivar v por el
ol 5%6

una expenencia, que cabe
independiente, ol 95°% de estos fracasan v solo
contrano on una franquivia el 25%, de los establectmentos logran sobrevivie v solo

fracasan
>

AnquUIcias pard obtener una

2 - Es necesano tener expenencia en urnt pamo espectiico do

Esto lo debe de determinar el trangquiciante, pero se e da un exhaustivo curso de
capacitacion, para el franquiciatario pueda operar su franguicia sin problemas

Puedc una sociedad mercanti) ser franjuictatana o unicamente personas morales

Ambas personalidades pueden adquirir una franquicia

Cuantas y como es la forma de pago de reealias del franquiciatano al franquiciant
A + 3 q q

es la cuota inicial, que el promedio nacional es
€S0 €3 por concepto de usar une marea vy una
s¢ tija un porcentaje para

Existen dos tipos de regalias, una
de $ 200,000 que pucde ser mas 0 menc
asistencia técnica permancente v la segunda es la de pubhadad,
crear un fondo que equivale sl 1°o Jr’(ﬂ\lx'ldeHanlL sobre sus ventas para realizar la

publicidad a nivel red de franquicias, es decir, hacer la publicidad de todas las franquicias

-iSe puede obtener un financiamicnto para la adquisicion de una franquicia”

az0s cortos y en general no hay programas

Muy pocos. son caros, t1asas altas, pi

e en fa actualidad un reglunento que regule las franquicias

6. - Exis
No, no existe un Marco Juridico, solo la ey a la Propiedad Industnial Articulo

142, fraccion 65 que enumera una serte de datos que debera de entregar ¢l tranquiciante al



franguicias ¥y pracias a esto a podido crecer con

Franquiciatano, s¢ autorregularon |

tanta rapidez, ya que se han ovitado Targos tramites

7 ~Cuales son fas sanciones porincumphngento de las partes?

Son aquellas gue hallan estipulado en ol pacto. que pucden ser monctarias, hasta
sanciones que pucden rescindir el contrato, st el framquicoatano vieola con las marcas,

incluso puede ir a la carcel va que este o~ un delito

8 - Cual es ¢l plaro de vigenvia del contrato de una banguice

treo recupere b mversion y puede  ser

El suficiente pa que e tranguict

aproximadamente de 10 anos

Se puede transfenr en ol momenio en que vo desee, a quien yo desee, los derechos v

9 -
obligaciones que resulten del cont

ATO, ENISIen festncciones

o, los abopados lamamos al contrato realizado runuire pervone, va que en el
cabo el tranquiciatano y es
debera de ser

aparecen las condiciones v procedimentos que debe de Hevar s
claborado para esa personua, ya que de maneria que se quieris cambiarse osto,
realizado bajo ¢l consentirmiento v supervision del tranquiciante

. a quien

nquie

10 (-Si se me presenta algun problerma o duda en la operacion de ms 13

debo de recurrir

quUEe PO es0 Paga una cuota para tener una asistencia

Al franquiciante,
el tranquiciante lo necesite

permanente en el momento en que

11 -, Como debe de ser la relacion entre franquicantes v trancguictatarios, para el exito de

una franquicia ?

Dcbe de ser una relacion de GANAR - GANAR, ya que sin ser socios son como
socios, los dos buscan objetivos en comun v depende de ¢llos que estos se logren, por eso
deben tener mayor comunicacion, no coma empleado @ empresanio, sino como  de
empresario a Cmpresario

12 - (Existe una ayuda mutua entre ambos”
Repito debe de ser una relacion GANAR - GANAR
13 - (Que¢ aspectos para las franquicias contempla el Tratado de Libre Comercio ?

Ninguno en particular, solo se habla de Proteccion a la Propiedad Intelectual, se
abren una gran cantidad de productos ¥ algunos descuentos en productos para las

franquicias
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143.-,Que es lo mas importante que demande el consumidor en una franquicia®

Primero ¢l servicio, la calidad como numero dos, ( la calidad es la obligacion del
franquiciante ) v ¢l precio como tres por que al chiente le interesa un mejor producto aun
por encima del precio

15.-,En un sistema de tranquicias cuanto se paga por la publicidad en una franquict

1%, sobre ventas, que es una obhgacion para todos los franquiciatanrios v otro
tanto para hacer publicidad para su tranguic

16.-,Qué tan importante ¢s para una franquicia las promociones?

Es muy importante para toda fa red. ya que a través de éstas existe una mayor
venta de los productos que ofrece la franquicia

17.-¢Por qué es tan importante la marca en las franquicias y concretamente en su
organizaciéon?

La marca es el signo distintivo de algiun bien o servicio de su misma especie,
podria yo decir que es ¢l 50%s de una franquicia

s observa Usted en la inversion de helados nacionales?

18.-,Qu¢ perspectiv

El mercado cs interesante, pero muy competido de marcas extranjeras, pero cabe
mencionar que es dificil que una marca extranjera se pueda desarrollar en México, Ya que
el producto importado es inaccesible, ya que considero que los productos nacionales
pucden desarrrollarse facilmente en México, buscando la calidad y el servicio que merccen
los consumidores. ~
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Aplicacién de la entrevista para FRANQUICIANTE

Las entrevistas realizadas a Franquiciantes, fucron gracias a la colaboracion de
Sefor Cesar Enrique Juarez Arrcola, Representante Comercial de Helados Bing,
Licenciado Eduardo Shuartz , Gerente de Franquicias de Helados Siberia, y Licenciado
Leonel Romecero, Director de tiendas propias de Helados HHolanda.

1.-;Es preferible invertir en una franquicia que cn un establecimiento fuera de este
formato?

Bing: Si, por que ¢s una red grande, conocida y de una pran difusion, que tiende a crecer
con un respaldo (la informacion del franquiciante), apoyo en pramaociones a nivel nacional,
no tiene que invertir en mercadotecnia sino que todos los franquiciatarios en forma
conjunta cooperan para que se realice esta

Siberia: Definitivamente es prefesible invertir en una franquicin que en un establecimiento
fucra de este formato, ya que con fa adquisicion de una franquicia va a tener una asesoria
en cl momento que lo desce o simplemente lo necesite, con personal especializado, el
franquiciante esta y debe de estar ahi cuando al franquiciatario se le presenten problemas
para que de forma conjunta los resuclvan

Holanda. Si, por que en la apertura de una franquicia, se realiza un estudio mercadologico,
para conocer si cs 0 no ¢l lugar idoneo para establecer la tienda

2 - (Es nccesario tener experiencia en un ramo de franquicias para obtener una ?

Bing No. lo que Bing quiere de sus franquiciatarios es que vivan de su negocio . pero
para esto les pide que se hagan cargo de ¢l, por eso  antes de la apertura del
establecimiento se les otorga un programa de capacitacion, ¢l cual va desde como evitar la
manipulacion del dinero y el producto por parte de sus empleados, hasta la forma de
limpiar el local. en fin una serie de factores que en el momento de la operacion necesitara
el franquiciatario y los solucionara sin problema gracias a este curso

Siberia: No, ya que se les otorga un programa de capacitacion o en su defecto si se les
presentan problemas fuertes nosotros los franquiciatarios los resolveremos en el momento
oportuno.

Holanda: No, sc les da un curso de capacitacion, que es desde como evitar el desperdicio
del producto. hasta la limpieza del lugar
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3 .-(Pucde una sociedad mercantil ser franquiciataria o solamente personas fisicas?

Bing: Las dos personas

Siberia: Las dos personas

Holanda. Las dos personas

4 .- (Cuantas y como es la forma de pago de regalias del franquiciante al franquiciatario?:
Bing: No cobramos regalias, solo es una cuota inicial o inversion inicial , que con csto sc
le da la ascsoria especializada, se le cotiza el estudio mercadologico, ¥ una tercera cuota
por la obra proyectada, que consta de, materiales de construccion y en si el
establecimiento de los salones para que éstos scan iguales

Siberia. Solo cobramos la cuota inicial de franquicia

Holanda: Holanda, no cobra regalias. sdlo es la inversion inicial que es aproximadamente
de entre 20,000 a 40,000 pesos y en la firma del contrato, se estipula de cuantos
refrigerados se esta cotizando para 2ncxarlo al contrato

5.- (Se puede obtener financiamiento para la adquisicion de una franquicia?

Bing: No, por que no ¢s muy recomendable, por que la utilidad la sacrificaria al pago del
financiamiento

Siberia: En este momento no hay financiamientos en Siberia, pero en estos momemtds
hemos tenido platicas con algunos bancos para que faciliten la adquisicion de una
franquicia y consideramos quc para ¢l ado entrante, Siberia, tendra financiamientos.

_Holanda: No

6.- jExiste cn la actualidad un reglamento, que regule a las franquicias?
Bing: Como en todas las organizaciones existe un reglamento interno

Siberia: El franquiciante de Siberia regula a sus franquiciatarios, bajo los estandares
permitidos por la Ley.

Holanda: Hay reglamentos internos, como el de exclusividad territorial.
7.-(Cuales son las sanciones por incumplimiento?

Bing: Rescindir ¢! contrato
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Sibena: Sanciones economicas. cuando ia falta no es grave, o termino del contrato
Holanda: Se termina la relacion, es decir , se rescinde ¢l contrato
8.~ (Cual es cl plazo de vigencia de un contrato de franquicia”

Bing: El plazo de vigencia en Bing €s en ¢l primer afo, la vigencia es por dos aflos, en cl
segundo es , por otros dos afos, en ef tercer ado por cinco y ast sucesivamente

Siberia Minimo, ¢l tiempo que el Franquiciatano necesita para recuperar su inversion y

recibir una utilidad

Holanda Minimo de un aio

9 - Se puede transfenrir en ¢l momento en que vo desee, a quien yo desce, Jos derechos y
obligaciones que resulten del contrato o existen resthicciones?

Bing: Si cumple con ciertos parametros, se le otorga ¢l contrato sin exclusiéon, de lo
s de el nuevo franquiciatario

contrario sc rescinde, y se elabora otro con las caracterist
Siberia: No, debera estar enterado el Franquiciante y solo por este conducto se podra
otorgar la franquicia

Holanda: Si se puede transferir en el momento en que 1o desee, habiendo un acuerdo con
¢l departamento

10.- (Si se¢ me presenta algin problema o duda en la operacion de mi franquicia a quien

debo de recurrir?
ar los salones y dos

Bing Al representante comercial, que pasa una ves por semana a v
veces al mes por si existe algun problema de operacion de la franquicia

Siberia: Al franquiciante, que indudablemente estara ahi para otorgar una asesona integral

Holanda Al Gerente del area de concesion de franquicias o al Gerente de distribucién, por
si tengo problemas de mi producto

n entre franquiciante y franquiciatario, para el éxito de una

11.-,Cémo debe ser la rclac
franquicia?

Bing: Debe ser de una cooperacion de GANAR - GANAR, ya que deberan ganar los dos

Siberia: De una gran comunicacion, ya que los dos deberan de ir a un objetivo en conmn,
deberan ganar los dos
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Holanda: Ayuda mutua
12.~ (Existe una ayuda mutua entre ambos?
Bing Si, repito GANAR - GANAR

Siberia Claro, ya que con la comunicacion sabremos de que manera nos podremos
retroalimentar

Holanda: La ayuda mutua, los dos la debemos ver como un compromiso
13 -,Qué aspectas para las franquicias contempia ¢l TLC.?

Bing: No sé

Siberia: Ninguno

Holanda: Sélo. que nos ayuda con Ia exportacion. ya que Holanda exporta a
Centroamérica y al sur de Estados Unidos

14 - ,Qué cs lo mas importante que demanda el consumidor en una franquicia?
Bing: Calidad, Servicio y Limpicza, en el orden que lo mencione

Siberia: Calidad del Producto, Servicio y el Precio

Holanda: Precio y Servicio

15.-¢, Cuanto destina su organizaciéon en publicidad?

Bing: $ 50,000 0 mas

Siberia: Siberia destina muy poco a publicidad, por que el producto no lo necesita es
demasiado bueno que por si s6lo se vende pero podriamos hablar de unos $ 40,000.

Holanda: $ 40°000,000 aproximadamente, anuales aunque sicmpre sc realizan
negociaciones.

16.-,Qué tan importante es para sus franquicias las promociones?

Bing: Son importantisimas, en México no cstamos acostumbrados al consumo del helado,
ignoramos que no solo es una golosina sino, un alimento y gracias a las promociones se
estimula la venta del producto

Siberia: Con las promociones el cliente busca un mayor consumo del producto.
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Holanda: Gracias a las promociones se vende mas, holanda casi siempre realiza las
promociones, ya que sabe que csto ayuda a una mayor venta

17.-4, Por qué es tan importante la marca e¢n las franquicias y concretamente en su
organizacion”

Bing: Es ¢l respaldo de la imagen que debes de vender, es la confianza del producto

Sibena. Es muy importante por que el consumidor tiene la contianza de que el producto
csta bajo las normas de la Ley

Holanda La marca es cl prestigio
18 -, Considera que ¢l precio de los productos es el adecuado?
Bing - Es el adecuado ya que los helados, tienen una excelente calidad

Siberia. Es justo ¢l precio ya que son los unicos con frutas estacionales que tienen la
calidad adecuada

Holanda  Es el precio correcto va es ¢l mas bajo de todo ¢l mercado
19.- (Cree usted que para los consumidores es importante este factor?

Bing: Si, ya quc visto como golosina este factor afecta su economia, pero visto como un
alimento e¢s distinto .

Siberia: Es importante el factor, pero consideramos que ef consumidor reconoce que el
precio es ¢l adecuado por la calidad del producto

Holanda" Definitivamentc en estos momentos ¢s uno de Jos factores determinantes para la
adquisicion del producto

20 -, Es un factor determinante la plasa, para la compra de un producto?

Bing: Si, ya que por eso existe una exclusividad del territorio, esto es otro factor que
contribuye la venta de un producto.

Siberia: Definitivamente si, Siberia por eso rcaliza un especial cuidado para la apertura de
sus franquicias.

Holanda: Si, definitivamente si.
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21.- ,Que perspectivas observa en la inversion de helados nacionales?
Bing: Es una bucna inversion, ya que genera considerables utilidades

Siberia: Es una excelente inversion, invertir en productos nacionales cs lo que las
mexicanos debemaos de hacer para que Medéxico pueda salir adelante

Holanda: Es una bucna inversion

22 -, Considera explotado el mercado ?

Bing: No

Siberia Falta mucho para poderlo explotar, considero que comienza una concientizacién,
para poder consumir helados, si se aumenta el consumo de helado, se podria dar a un
precio mas bajo (Ley dcla oferta y la demanda) .

Holanda: No, definitivamente, no

23.-(Se debe de fomentar una cultura de consumo de helado?

Bing. - Si, se debe concientizar en que, no sélo es una golosina, sino también un alimento.

Siberia - Si, ya que es impresionante que mejor. paises de Europa registran consumos
hasta de 12 litros al afio y en México apenas de 2 litros aproximadamente.

Holanda - Si
5.4.6. Observaciones sobre la entrevista

Las observaciones sobre las entrevistas fucron las siguicntes:

1.- Se encontréd que, cra preferible invertir en una franquicia que en un establecimiento
fuera de este formato por las siguientes razones:

Se adquiere 1a marca, y la experiencia de una organizacién, una asesoria integral,

ya que la realiza personal especializado en ¢l momento que el franquiciatario lo necesite, y
de esta manera ayudan a minimizar el riesgo de fracaso de la franquicia.

2 .-De acuerdo con los datos proporcionados por los ¢jecutivos, coincidieron estos en que:

No era necesaria la experiencia para la adquisicion de una franquicia, ya que solo
bastaba con el programa de capacitacion que sc le otorga al adquirir la franquicia.
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3.- A través de las entrevistas se encontro que

Las dos personas Juridicas pueden adquirir una franquicia, y no solo personas
fisicas .

4.-Al preguntar de cuantas y como es fa forma de pago de regalias del franqui
franquiciante

iatario gl

Encontramos que, de forma general solo cobran, la cuota inicial de franquicia
5.- Acerca de los financiamientos para la adquisicion de una franquicia

Encontramos que de  forma genceral que, en la  actualidad no  existen
financiamientos para la adquisicion de una franquicia

6.- A través de las entrevistas se encontro que en la actualidad no existe un marco Juridico
que regule a las franquicias

Coincidieron que, solo existen reglamentos internos |, pero un Marco Legal no to
existe y es por ello que ha existido un crecimiento acelerado de franquicias, por que de
esta mancra se evitan tramites engorrosos

7.-De las sanciones por incumplimiento de las partes pucden de forma general ser las
siguientes:

Puede ser una sancion ccondmica cuando no es una falta grave, se puede rescindir
el contrato y si la falta es demasiado grande como el de violar la marca puede hasta
incluso ir a la carcel ya que incurre en un delito

8.-El plazo de vigencia del contrato de franquicia puede ser

Depende de la organizacion, pero debera de ser minimo de un afio, y ademas
debera ser el suficiente para que el franquiciatario recupere la inversion y obtenga una
utilidad.

9.-Se puede transferir en el momento que yo desce, a quicn yo desce, los derechos y
obligaciones que resulten del contrato, o existen restricciones, se encontrd que:

El contrato es realizado para una persona, con ciertas especificaciones
exclusivamente de dicha persona, asi, que si desea transferir las obligaciones que resulten
del contrato, 1o debera de realizar el franquictante y dar por terminado el contrato anterior
para realizar el nuevo contrato de franquicia, con las especificaciones del nuevo
franquiciatario
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10.-Si s¢ me prescnta algun problema o dudas en la operacion de mi franquicia a quien
debo de recurrir:

Al franquiciante; en el caso de Siberia, al representante comercial; en helados Bing
o esperar la visita de los supervisores, en el caso de holanda, 1a respuesta como se observa

no fue de forma conjunta

11.-La relacion entre franquiciantes y franquiciatarios, pars ¢l ¢éxito de una franquicia
debe de ser:

Todos coincidieron que esta relacion, debera de ser de GANAR - GANAR, ya que
los dos Franquiciante y Franquiciatario persiguen los mismos objetivos 8in  ser sociaos
debe de ser una comunicacion de ejecutivo a cjecutivo, y no, de cjecutivo a empleado

12.-Existe una ayuda mutua entre ambos

Dcbe de ser de una excelente comunicacion, y de nueva cuenta relacion GANAR -
GANAR.

13.-Qué aspectos para las franquicias contempla ¢l Tratado de Libre Comercio

inguno‘ comentaron ¢n la mayoria ¢ 0SS Cas0s © NO 10 sabe
N 1 n 1 de los c. 1 ben

14.- Qué es lo mas importante que demanda ¢l consumidor en una franquicia

Los factores que demanda ¢} consumidor fueron los siguientes  El servicio, precio,
calidad, limpieza y la calidad del producto

15.-Al cuestionar dc cuanto destina su organizacion en publcidad

Dc las entrevistas rcalizadas, lo que destinan en publicidad es de $40,000 a
$40°000,000, nuevamente, depende de la organizacion

16.-Son importante para sus franquicias las promocionces

De forma genecral coincidicron, que las promociones estimulan Iz venta de un
producto, es por ello que son importantes

17.-Al preguntar por la importancia dc la marca en las franquicias y concretamente en su
organizacion

Comentaron que, era el signo distintivo de un bicn, que representa que el
consumidor deposita en ¢l producto, ya que esta bajo los estandares de 1a Ley, y que es
50% de una franquicia.
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18.-Considera quc e precfo de sus productos son Jos adecuados:
Todos coincidicron en que los precios de los productos son los adecuados
19.- Cree usted, que para los consumidores ¢s importante este factor:
Todos coincidicron en que si es importante el precio

20.- Es un factor determinante la plaza, para la compra de un producto

Todos, coincidicron en que es muy importante la plaza, por eso existe un especial
cuidado para la apertura dec las franquicias ya que existe la exclusividad de terntorio.

21.-Qué perspectivas observa usted en la inversion de helados nacionales:

Todos opinan, que es una excelente inversion, ya que tienc una buena utilidad, y
se debe invertir en productos nacionales por que solo asi, México saldra adelante.

22.-Al preguntar si sc encuentra explotado ef mercado, comentaron:
- Dijeron que no, que falta mucho por hacer para poder explotar ¢l mercado.

23 .-Se debe de fomentar una cultura de consumo de helado

Si, por que paises de Europa consumen mas helado que nosotros los mexicanos, y
ademas, se debe de concientizar en que no solo es una golosina, sino , un alimento

d més adel. en las

Los resultados de las entrevistas serdn
conciusiones, de forma conjunta con los resultados de los cuestionarios.

5.5, Aplicacidn de los Cuestionarios.

Esta ctapa, es una de las mas importantes en la realizacion de nuestra

mmugacnén se deben andlr los aspectos de claridad ya que la mala interpretacién de

de las cuesti [. 4 una mala recopilacion de los datos.
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5.5.1. Determinacion de los objetivos

Uno de los objetivos del cuestionario fue determinar el perfil del consumidor de los

helados nacionales

Para cumplir con la determinacion del perfil del consumidor se clabord el siguiente

listado:

PERFIL. a) EDAD
b) SEXO
¢) INGRESO PROMEDIO MENSUAL
d) DELEGACION

) GRADO DE ESTUDIOS

5.5.2.Utilidad del Cuestionario Piloto

Nosotras elaboramos un cuestionario piloto por dos motivos: el primero cra con €1
propdasito de saber si las preguntas cran las adecuadas y cumplian con ¢l cometido. Y la

segunda era para poder capacitarnos

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO
FACULTAD DE CONTADURIA Y ADMINISTRACION

CUESTIONARIO
Nota: El presente cuestionario cs realizado con fines académicos, para la obtencién del
Titulo de Licenciado en Administracion, por lo tanto la inforimacion que se obtenga sera

confidencial.

Edad:

Sexo:

Ingreso promedio mensual:
A Y

Grad; de esiudios:
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1.-¢ Qué helados preficres” (Numdéralos del 1 al 3 segan tu preferencia)

Bing ()
Siberia (Los Famosos de Coyoacan) )
Holanda )

2.- ¢(Con qué frecuencia consumes helados ?

Diario

1 vez. a la semana
3 veces a la semana
cada 15 dias

1 vez al mes

3.- (En promedio cuanto gastas cuando consumes helados ?

A~
LI

DesS 500a 81500

De $15.00 a $25.00

De 325.00 a $35.00

De $35.00 a $345.00

De 345 00 a $55.00

Dc $55.00 a $65.00

Dec $65.00 a $75.00

$ 75.00 6 mas ( especifique) ()

4.- (Los precios te parccen accesibles del helado sencillo y por litro? ( por cjemplo).
Muy caro Caro Barato Muy Barato

[T Yo Vo VNP NP
W N

sencillo litro
1.- $ 5.50 $36.00
2.- 3 7.00 $33.00
3.- 3$ 550 $28.00

2.- Siberia 3.- Holanda

-~~~
o
~~
e
~~ -
~a
~ -~
o

1.- Bing
5.- ¢Qué tan cercano se encuentra alguno de estos establecimientos? ( numera vl 1 al 3

segun la cercania)

Bing )
Siberia )
Holanda )
6.- (Qué opinas de las promociones que hacen ?

Bing:

Siberia:




7.-¢Cual de los tres establecimi ideras que hace mayor publicidad ?

Bing )
Siberia )
Holanda )
8.-ilos productos que ofrecen son de calidad ? ( sabor y consistencia )

Excelente bueno Regular Malo
Bing ) « ) « ) )
Siberia ) ) <) )
Holanda ) ) ) «)
9.-¢Qu¢ opinas del servicio de helados ?
a) Atencion al cliente Excelente Bueno Regular Malo
Bing ) ) ) )
Siberia « ) ) ) )
Holanda ) ) <) )
b) Rapidez
Bing ) «) ) )
Siberia ) ) ) )
Holanda ) ) ) o)
¢) Limpieza
Bing ) ) ) )
Siberia ) ) ) [
Holanda ) ) ) )

10.- (.En qué te basas para preferir tus helados ? ( ordénclos del 1 al 6 segiin tu presencia)

Calidad del producto
Precio

Cercania

Sabor

Atencion

Limpieza

~—n A~
e

11.-Sugerencias y/ o recomendaciones:

Gracias por su colaboracion
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Modificaciones del Cuestionario Piloto
a) En la presentacion del cuestionario piloto no se hacia mencion, que nuestro
interes era la Delegacion Coyoacan, es por €so quc anexamos esto al cuestionanio final

b) Encontramos que, en el cuestionano piloto existian ciertas dudas, como es el
caso de las promociones por citar alguna y se complemento el cuestionario, con las
promociones que actualmente realizan las franquicias de helados, para que de ésta manera

supicran cuales de éstas son las mejores

5 5.3 .Importancia del Cuestionario Final

VENTAJAS

a) La primera ventaja s gue. ¢! cuestionano se aplico, en la zona de nuestro
interés, de la Delegacion Coyoacan, se utilizaron las cuatro colonias aledafas a la Calzada
de las Bombas, posible prospecto a la puesta en marcha de las franquicia, va que ahi se
encuentra nuestro mercado meta Las colonas tueron Jardines de Coyvoacan, Campestre
Coyoacan, Fraccionamiento los Cedros v Alianza Popular Revolucionana

b) l.a seyunda ventaja ©s que ¢n el cucstionanio se encuentran las preguntas que
son de nuestro interés

c) La facilidad para la recopilacion de la informacion

d) Nos racilita la interpretacion de los resultados, para los propositos de la
investigacion

DESVENTAJAS:

a) La resistencia del entrevistado a proporcionar informacidn ya que en muchas
ocasiones la cntrevista propuesta resulta de poco interés para el entrevistado, o no cuenta
con el tiempo suficiente para dar respuestia al cuestionario que sc le presenta

b) Ignorancia del cntrevistado para brindarnos la informacion solicirnda en cf
cuestionario. Ya quc en ciertas ocasiones el encuestado no recuerda la informacion en ¢l
momento de realizar el cuestionario

¢) La influencia dc! entrevistador es decisiva ¢n las posibles respuestas que el
entrevistado proporciona, por consiguiente, los entrevistados pueden dar informes muy
diferentes a la realidad. lo que ocasiona una desviacion en los resultados

d) Otra desventaja cs la decodificacion de una persona, a cada palabra prescntada.
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5.5.4.Presentacion del Cuestionario Final

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO
FACULTAD DE CONTADURIA Y ADMINISTRACION

CULESTIONARIO

Nota: El presente cuestionario, aplicado a la Delegacién Coyoacan, cs realizado con fines
académicos para la obtencion del Titulo de Licenciado en Administracion, por lo tanto; la
informacion que se obtenga sera confidencial

Edad:
Sexo:
Ingreso Promedio Mensual:
Delegacion -
Grado de Estudios:
1.-;Qué helados prefiere? (Numere del 1 al 3 segin su preferencia)

Bing )
Siberia ( Los Famosos de Coyoacan ) )
Holanda )

2.-¢ Con qué frecuencia consume helados?
Diario

1 vez a la semana

3 veces a la semana

Cada 15 dias

1 vez al mes

e Yatatata)
N

3 .- (En promedio cuanto gasta cuando consume helados ?
De $500 a $15.00

De $15.00a $ 25.00

De$2500a8 3500

De $35.00a 8% 45.00

De$4500a % 55.00

Dc $ 55.00a 8% 65.00

DE $65.002a % 75.00

e lelalatate)
N N

$75.00 o mas especifique )
4.-,Cual es su opinion acerca de los precios de los helados, sencillo y por litro?

sencillo titro Excesivo Caro Adecuado Baratd
Bing $5.50 $ 36.00 « ) ) [ C )
Siberia $ 7.00 $ 33.00 () ) < ) )
Holanda $ 5.50 $ 28.00 () ) « ) ()
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5.- (Qué tan cercano se encuentra alguno de estos establecimientos de su domicilio/
trabajo? (numecre del 1 al 3 segun su cercania)

Bing )
Siberia ( Los Famosos de Coyoacan) )
Holanda )

6 - Sefale tres Promociones que les paresca las mejores( numerandolas en orden de
importancia)
Bing:

Parscjas disparcjas(malteada cierta cantidad de dinero y te llevas un helado doble de
crema)

Compra $15.00 en producto mas tres $3 00 llévate una visera
Siberia:

Compra un helado sencillo y Siberia regala un arbol
Holanda:

Llévate dos litros por uno

Liévate un Yumbo Pack dos litros a solo $22.00

7.-¢Cudl de los tres establecimientos considera que hace mayor publicidad ?
(numere del 1 al 3)

Bing )
Siberia ( Los Famosos de Coyoacan ) )
Holanda )
8.-¢ Los productos que ofrecen son de calidad? ( sabor - consistencia)
Excelente Bucno Regular Malo

Bing ) ) ) )
Siberia( Los Famosos de Coyoacan) ( ) ) ) )
Holanda «) ) ) )

9.- . Qué opinas del servicio de los helados ?

Excelente Bueno Regutar Malo
a) Atencidn al cliente
Bing ) ) ) )
Siberia{ Los Famosos de Coyoacan) ( ) ) ) )
Holanda ) ) ) )
b) Rapidez
Bing ) ) ) )
Siberia ) ) ) )
Holanda ) ) ) )
c) Limpicza
Bing ') ) ) )
Siberia ) ) ) )
Holanda ) D ) )



10.-¢, En qué se basa para preferir sus helados? ( ordénclos del 1 al 3 segun su preferencia)
Calidad del producto
Precio

Cercania

Sabor

Atencidon

Limpieza

-~~~ o~
" N

11.- ¢, Cual de estas tres tiendas de helados quisiera usted estuviera cerca de su hogar?

12.- Sugecrencias y/o comentarios

GRACIAS POR SU
COLABORACION

pdD. x,y.z
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5.6. TABULACION DF LOS RESULTADOS

Para Ia tabulacion de los datos se puso especial detalle en comao debia ser la mejor
manera de tabularlos, y se realizo de ta siguiente forma

a) PLANEACION Sc establecio un programa cn ¢} cual se trata de conocer las
columnas de todos los datos que seran de utilidad en ta labor de tabulaciéon

b) NUMERACION DE LOS CUESTIONARIOS. Es la numeracién punto de
partida de toda tabulacion, se puede decir que mediante clla se facilita la obtencion de la
informacién y sirve de base tanto para el recuento como para la unificacion

¢) VERIFICACION: La eficiencia de la tabulacidon pueda ser obstaculizada
seriamentc por la revision deficiente, como ejemplo, podemos citar se puede dar el lugar a
clasificar diferente a Ia quce se pretende y asi clasificar erroncamente. La verificacién ayuda
también a mostrar cémo se puedec mcjorar en el futuro de la investigacion

d) METODOS DE TABULACION: Los métodos de tabulaciéon emplecados fucron
los siguientes:

Meétodo Manual: Tomando como base que fucron 244 cuestionarios, mediante
método manual se tomo nota de todos los datos registrados, obteniendo el analisis que se

presentara posteriormente.

Método Computarizado: El método computarizado sélo se utilizd, para realizar las
graficas con base a la tabulacion del método manual para su facil visualizacion, y se utilizd
el software EXCEL.



5. 7.HALLAZGOS DE LA INVESTIGACION:

A continuacion se presenta, los hallazgos de la investigacion que sc realizo a la
Delegacion Coyoacan, por ¢l orden de pregunta que sc consigno cn el cuestionarno

LA MAYORIA DE LOS CONSUMIDORES QUE VISITAN LAS FRANQUICIAS DE
HELADOS, LAS EDADES FLUCTAN ENTRE:

EDADES EFORCENTAJE
5 A 10 ANOS 5.26%
10 A 15 ANOS 11.13%
15 A 20 ANOS 19.35%
20 A 25 ANOS 32.40%
25 A 30 ANOS 25.00%
30 O MAS. 6.86%

TOTAL 100.00%

LOS RESULTADOS EN CUANTO A EL SEXO DE LOS CONSUMIDORES ES EL.
SIGUIENTE:

SEXO PORCENTAIE
MASCULINO 48.77%
FEMENINO 51.23%

TOTAL: 100.00%

DE ACUERDO AL ESTUDIO REALIZADO, SE ENCONTRO QUE EL.
INGRESO PROMEDIO MENSUAL DE LOS CONSUMIDORES ES EL SIGUIENTE:

INGRESO PROMEDIQ

MENSUAL PORCENTAJE
MENOS DE $500 A $1,000 22 96%
$1,000 A $1,500 28.69%
$1,500 A $2,000 5.73%
$2,000 A $2,500 5.32%
$2,500 A $3.000 9.83%
$3.,000 A $3,500 .82%
$3,500 A $4,000 41%
$4,000 A $4,500 11.07%
$4,500 [o] MAS 15.17%

TOTAL 100.00%
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EL CUESTIONARIO APLICADO A LA DELEGACION COYOACAN, SE
ENCONTRARON LAS SIGUIENTES DELEGACIONES

DELEGACIONES PORCENTAIE
VENUSTIANO CARRANZA 1.23%
XOCHIMILCO .82%
1ZTAPALAPA .82%
TLALPAN 4.50%
NEZAHUALCOYOTL B3%
1ZTACALCO A%
CUAUHTEMOQC 41%
TLAHUAC A1%
BENITO JUAREZ 41%
COYOACAN 90.16%
TOTAL 100.00%

EL GRADO DE ESTUDIOS ENCONTRADO, EN LA APLICACION DE LOS
CUESTIONARIOS FUE EL SIGUIENTE:

GBRADO DE ESTUDRIOS

PORCENTAIE
PRIMARIA : 3.69%
SECUNDARIA: 8.20%
PREPARATORIA: 25.41%
SUPERIOR: 54.10%
ESTUDIOS TECNICOS: 3.27%
ESTUDIOS DE POSGRADO: 41%
MAESTRIA: 41%
CARRERA COMERCIAL.: 41%
NO CONTESTARON: 4.10%

TOTAL: 100.00%



1.- DE ACUERDO CON LOS CUESTIONARIOS APLICADOS, SE ENCONTRO QUE
LAS PERSONAS PREFIEREN L.OS SIGUIENTES HELADOS"

QUE HELADOS PREFIERE PORCENTAJE

LA PREFERENCIA DE LOS HELADOS

FUE:
BING: 46.89%
SIBERIA 27 26%
HOLANDA 25.85%

TOTAL: 100.00%

2.- SE ENCONTRO QUE LA FRECUENCIA DE CONSUMO DE HELADO , ES LA
SIGUIENTE:

ERECUENCIA DE CONSUMO PORCENTAIE
DE HELADO :
DIARIO 3.30%
1 VEZ A LA SEMANA 14.34%
3 VECES A LA SEMANA 15.16%
CADA 15 DIAS 27.86%
1 VEZ AL MES 37.70%
NO CONTESTARON 1.64%

TOTAL: 100.00%

En esta pregunta nos dimos cuenta de que el consumo de los helados es muy bajo ,
ya que si sumamos cl rubro de cada 15 dias y ¢l de una vez al mes, nos arroja una cifra del
65.56% cifra que es significativa.
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3.- EL PROMEDIO EN CUANTO A LO QUE GASTA EL. CONSUMIDOR ES EL
SIGUIENTE:
PROMEDIO OQULE GASTA

CUANDO CONSUME HELADOQ PORCENTAJE
DE S S.00 A S 15.00 57.80%
DES15.00 A $25.00 26.63%
DE $ 25.00 AS 35.00 13.11%
DE $ 35 00 AS 45 .00 1.64%
DE $ 45.00 AS 55.00 41%
DE § 55.00 AS 65.00 A1%

TOTAL : 100.00%
En esta pregunta nos dimos cuenta de que ¢l consumidor, gasta cuando consume

helado, en un rango de $5.00 a $25.00, e¢s ¢l 84.43%%, cifra que, nos demuestra que gasta
poco cuando visita una franquicia de helados

4.- LA OPINION ACERCA DE LOS PRECIOS DE LOS HELADOS SENCILLO Y
POR LITRO , DE LOS ENTREVISTADOS FUE LA SIGUIENTE:

OPINION ACERCA DEL PRECIO
DE LOS HELADO

= S . SENCILLO
PORCENTAJE
BING
EXCESIVO 15.63%
CARO 44.73%
ADECUADO 31.60%
BARATO 4.02%
NO CONTESTARON 4.02%

TOTAL: 100.00%

El precio de los helados Bing, les parece caro, ya que, sumando ¢l porcentaje de excesivo
y caro, son dan un porcentajc del 60.36%.

{
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SIBERIA

EXCESIVO 24.20%
CARO 43.44 %
ADECUADO 21.72%
BARATO 2.04%
NO CONTESTARON 8.60%
TOTAL: 100.00%

En ¢l caso de Siberia, nos percatamos de que las personas, les parece caro los

precios de los helados ya que sumado el porcentaje de caro y excesivo, nos arroja un
porcentaje del 67.64%

HOLANDA
EXCESIVO 6.15%
CARO 17.22%
ADECUADO 52.05%
BARATO 18.02%
NO CONTESTARON 6.56%

TOTAL: 100.00%

En el caso de Helados Holanda, a las personas encucstadas, les parecié adecuado
el precio de los helados, con un porcentaje del 52.05%.

5.- DE ACUERDO A LOS CUESTIONARIO LA CERCANIA DE LOS
ESTABLECIMIENTOS ES LA SIGUIENTE:

CERCANIA DE_EL ESTABLECIMIENTO FUE:

PORCENTAJE
BING 24.70%
SIBERIA 27.94%
HOLANDA 47.36%

TOTAL 100.00%
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6.-LOS RESULTADOS EN CUANTO A LAS PROMOCIONES ES-

PROMOCIONES QUE LES AGRADAN SON: PORCENTAIE

BING 19.26%

Parcjas disparcjas

SIBERIA 24.59%

Compra un helado sencillo, y Siberia te regala un arbol

HOLANDA 49.60%

Llévate un Yumbo Pack a sélo $22.00

NO CONTESTARON 6.55%
TOTAL: 100.00%

7.- DE ACUERDO A LOS RESULTADOS OBTENIDOS, LA RESPUESTA DE LA
FRANQUICIA QUE HACE MAYOR PUBLICIDAD ES LA SIGUIENTE:

ESTABLECIMIENTO QUE
HACE MAYOR PUBLICIDAD FUE. PORCENTAJE
BING 34.47%
SIBERIA 22.32%
HOLANDA 43.21%
TOTAL: 100.00%%



8.-LOS PRODUCTOS QUE OFRECEN SON, DE CALIDAD :

A
SABQOR Y CONSISTENCIA PORCENTAJE
BING
EXCELENTE 27.86%
BUENO 63.11%
REGULAR 4.10%
MALO 1.23%
NO CONTESTARON 3.70%
TOTAL 100.00%
SIBERIA
EXCELENTE 38.11%
BUENO 42.22%
REGULAR 15.16%
MALO 1.64%
NO CONTESTARON 2.87%
TOTAL 100.00%
HOLANDA
EXCELENTE 25.00%
BUENO 43.26%
REGULAR 22.13%
MALO 2.46%
NO CONTESTARON 6.15%%
TOTAL.: 100.00%

Los resuitados de la calidad , sumando los resultados de excelente y bueno, nos
percatarmnos de que Helados Bing ¢s ¢l que posee una mejor calidad, posteriormente
Siberia, y por Gltimo Holanda.
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9.- EN CUANTO AL SERVICIO:

SERVICIO PORCENTAJE

A) LOS RESULTADOS DE LA ATENCION A CLIENTES ES:

BING
EXCELENTE 32.80%
BUENO 56.96%
REGULAR 7.37%
MALO 2.05%
NO CONTESTARON .82%
TOTAL: 100.00%
SIBERIA
EXCELENTE 23 36%
BUENO 48.37%
REGULAR 13.94%
MALO 3.67%
NO CONTESTARON 10.66%
TOTAL: 100.00%
HOLANDA
EXCELENTE 26.23%
BUENO 45.50%
REGULAR 20.50%
MALO 2.50%
NO CONTESTARON 5.32%
TOTAL: 100.00%

Como podemos percatamos, la franquicia, que otorga una mejor atencion a los
clientes, segun los encuestados, fue Bing, posteriosmente Siberiay Holanda.



B) LOS RESULTADOS DE LA RAPIDEZ EN QUE SON ATENDIDOS ES-

BING
EXCELENTE 26.64%
BUENO 54.10%
REGULAR 12.70%
MALO 2 86%
3.70%

NO CONTESTARON
TOTAL: 100.00%

SIBERIA
EXCELENTE 20.50%
BUENO 45.90%
REGULAR 18.85%
MALO 4.51%
NO CONTESTARON 10 24%
TOTAL. 100.00%
HOLANDA
EXCELENTE 18.85%
BUENO 53.28%
REGULAR 20.08%
MALO 2.46%
5.33%

NO CONTESTARON
TOTAL: 100.00%%

Como podemos observar .sumando los rubros de excelente y bueno, la franquicia
que con mas rapidez atiende a sus clientes. ¢s  Bing, posteriormente Holanda, y por

altimo Siberia.
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C) LOS RESULTADOS DE LA LIMPIEZA ES:

BING
EXCELENTE
BUENO
REGULAR
MALO
NO CONTESTARON
TOTAL:
SIBERIA
EXCELENTE
BUENO
REGULAR
MALO
NO CONTESTARON
TOTAL.:
HOLANDA
EXCELENTE
BUENO
REGULAR
MALO
NO CONTESTARON
TOTAL

Como podemos observar, la franquicia que mayor limpieza posee es, Bing,

Holanda, y por ultimo Siberia. Segun respuestas de los cuestionarios.

46.30%
44.28%
3.27%
2.45%
3.70%
100.00%

36.06%
41.00%

6.55%
2.87%
13.52%
100.00%

29.92%
49.60%
13.52%
.82%
6.14%
100.00%




10.-AL CUESTIONAR SOBRE EN LO QUE SE BASA GLOBALMENTE, EL.
CONSUMIDOR PARA PREFERIR SUS HELADOS CONTESTO:

ENLO QUE SE BASA PARA
PREFERIR SUS HELADOS ES.

3 EORCENTAIJE
CALIDAD DEL PRODUCTO 25.81%
SABOR 23.26%
PRECIO 19.60%
CERCANIA 13.50%
LIMPIEZA 11.95%
ATENCION 5 88%
TOTAL: 100.00%

11.-AL PREGUNTAR CUAL DE ESTOS ESTABLECIMIENTOS QUISIERA QUE
ESTUVIERA CERCA DE SU HOGAR, EL CONSUMIDOR CONTESTO:

ESTABLECIMIENTO PREFERIDOQ FUE © PORCENTAJE
BING 18.44%
SIBERIA 55.33%
HOLANDA 25.41%
NO CONTESTARON .82%
TOTAL: 100.00%

12.- LOS COMENTARIOS, SUGERENCIAS Y OBSERVACIONES FUERON:

QUE LA ATENCION A LOS CLIENTES SE CUIDE MAS

QUE LOS PRECIOS DE LOS PRODUCTOS SEAN MAS BAJOS
QUE EXISTA MAYOR PUBLICIDAD EN SIBERIA

QUE EXISTAN MAS ESTABLECIMIENTOS DE SIBERIA
QUE SE REPARTA A DOMICILIO EL HELADO

LA MAYOR PARTE DE LA PUBLICIDAD SE HACE EN
ESPECTACULARES, REVISTAS Y VOLANTES

LI R B N N

97

i
i
H
H
H
k



5.8. CONFIRMACION Y/O RECHAZO DE1.AS HIPOTIESIS

1.- “Es preferible invertir en una franquicia que cn un establecimiento fucra de
formato™

Esta hipotesis también se aprucba, va que es una organizacion bien estructurada,
buscan conjuntamente realizar, publicidad, mejoras en cl producto, una tecnologia de
punta, y siempre ticnen la asesoria del franquiciante Y gracias a estos factores, minimizan
el riesgo ha un fracaso de su franquicia

2.~ “Las franquicias hoy en dia, han crecido porque no han puesto limitantes a los
empresarios mexicanos™

La hipotesis se confirma, ya que, en las entrevistas a los Ejecutivos de Bing
Siberia y Holanda, nos contestaron que existen reglamentos intermos, y no mencionaron
ninguna Lecy, que normara a las franquicias, y gracias a ue no  existen tramites
innecesarios, han podido crecer mas rapidamente

3.-" Las franquicias son sumamente dinamicas”™

La hipotesis se aprucba, ya que a través de las entrevistas, nos pudimos percatar
que las franquicias, no solo las de helados, constantemente innovan, ya que estan siempre
buscando nuevas formas de comercializacion, promociones, publicidad, mejoras a la
calidad de sus productos, siempre en la busqueda de la satisfaccion de su cliente

4.- * La falta de un perfil adecuado de los franquiciatarios ha sido causa de muchos
tropiezos™

A pesar de que cn las entrevistas resultd qQue no es necesario tener alguna
experiencia dentro de algun ramo especifico para obtener una, ya que solo bastaba el curso
de capacitacion que se les otorgaba al franquiciatario al adquirir ésta, es necesaria tener
una preparacion para que el franquiciatario, ayude a que la red de la franquicia a que no
solo tenga un crecimiento , sino un desarrollo, es decir; que el franquiciatario tenga una
participacion y no solo esperar a que la ideas le lleguen, sino que contribuya a dicho
desarrollo =
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5.- El franquiciatario y ¢l franquiciante, a través de un trubajo conjunto, obtienen mayores

ventas.

La hipdtesis sc aprucba, ambos coincidieron que era una relacion de GANAR -
GANAR, ya que persiguen un objetivo ¢n comun, a base de la comunicacion, y la ayuda

mutua s¢ obtiene este resultados

6.- Las franquicias de helados no requieren de gran inversion

La hipotesis se aprucba, ya que las cifras de cuanto sc paga por cuotas o regalias,
se observa que con tan sélo la cuota inicial, o cuota de franquicia, el franquiciatario tiene
derecho hacer uso de su franquicia, y el establecimiento del local la inversion es baja A
través del grafico se muestra lo anterior

INVERSION MILES

Helados 75 - 300

Belleza y Salud 185 - 350
250 - 400

Bicnes y raices
Comida Rapida 300 - 2,485
Automotrices 300- 10,000

Comida Japonesa 350 - 500

Fuente: Expansién, mayo 8, 1996.

INVERSION INICIAL aprox.
Helados Bing 150, 000 A 170, 000

Hclados Siberia 157, 000
Helados Holanda 40, 000 A 75, 000
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7.- “Es necesario promover una cultura de consumo, de helado™.

comentaron que ¢ra necesario  promover una cultura de helado, ya que las personas ven a
los helados, como una golosina y no como alimento y que pais curopeos registran
consumos clevados v en Mexico apenas si rebasamos tos dos litros al afo

Esta hipotesis se comprobd, ya que, los Ejecutivos de los Helados, nos

1 cifra de consumo de

Por otro lado, a través de los cuestionarios resulto que
helados es muy poca, ya que fluctua, entre cada quince dias y una vez al mes, lo que arrojo
un porcentaje del 65 56°%%

s de las promociones se obtivne un incremento en las ventas™

La Hipotesis sc aprucba Nos percatamos de que la gente, consume mas cuando
existe una promocion, segun respucestas de nuestros Ejecutivos enatrevistados, y tambicen a
través de la tabulacion mediante la respuesta acerca de fas promociones, Helados Holanda
que registra mayores promociones durante ¢l afo , tuvo el porcentaje mas alto en la
respuestas de los cuestionirios con un -9 60%6 de las personas cntrevistadas

Al respecto las personas entrevistadas, identificaron plenamente no solo a la
promociéon del Yumbo Pack, sino que nos comentaron de promociones diferente tales
como: En la compra dec uno te damos otro igual, en la compra de uno en vaso, llévate otro
con un casco de fut-ball americano de tu equipo favorito, ete

9.-" Lo mas importante para ¢l consumidor es la calidad del producto™

A través de la investigacion nos dimos cuenta de que, para cl consumidor o mags
imponante ¢s la calidad del producto. evaluandolo con un 25 81%6, ¢t consumidor busca
que el producto se claborado con ingredientes naturales para que la consistencia de este
sea la mcjor.

10.- Lz mayoria de los consumidores son jovenes centre fos 18 y 25 anos de edad con un
nivel de estudios Medio Superior y Superior

Esta hipotesis se comprobo, ya que a través de la investigacion se corrobora que
oscilan entre 18 y 25 aflos con un porcentaje del 57.40 2%, y un grado de estudios Medio
Superior y Superior cifra que arrojo, un porcentaje del 79.51%..
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11.-" La marca es un factor fundamental en la venta de un producto™

Esta hipdtesis se aprucba, ya que segun las respuestas de los Ejecutivos, la marca

es fundamental, nombraron que era cl prestigio, 1a confianza del consumidor, y hasta
incluso que cra el 50% dc una franquicia

12.- *Existen cn ¢l mercado heladero una diversidad de productos™

Esta hipotesis s¢ comprucba A través de la investigacion pudimos corroborar que
en realidad existen en el mercado una diversidad de productos, pero en la medida que
vamos creciendo como cconomia, sc hacen presentes un mayor numero de participantes

en este giro, que por lo tanto gencran una mayor competencia, lo cual hace que los
productos scan cada dia secan mejores y de una gran variedad

13.-Los consumidores preficren los helados que tienen mayor difusion en ¢l mercado

Al término de la investigacion, se observa que efectivamente, los consumidores
prefieren helados con mayor difusion en ¢l mercado Segin respuestas de éstos, consumen
con mayor frecuencia Holanda, debido a las promociones, publicidad etc. que ésta
realiza, por lo tanto la hipotesis sc comprucba Es muy importante ya quc a través de la
publicidad se le da a conocer al consumidor ¢l producto y que ofrece de diferente en
comparacion de los que en ese momento compiten por su preferencia

14.-El consumidor desea que se amplien los servicios como son' entregas a domicilio,
fiestas infantiles, eventos sociales, restaurantes, ctc

En base al anilisis de los resultados obtenidos e¢n la investigacion, se comprobo

esta hipotesis, debido a que un alto porcentaje de los encuestados sugirid que se
implementaran este tipo de servicios.
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5.9. CONCLUSIONES ¥ RECOMENDACIONES GENERALLS

A través de la investigacion se concluye que

Es factible establecer una franquicia de Helados Nacionales en ¢l Distrito Federal
Razoncs
JPor que una Franquicia®™

* Porque es menos vulnerable para enfrentar una crisis . ya que. al tener uma
franquicia existe un cquipo que ofrece muchos beneticios que 1o hacen mas fuerte que un
establecimiento tuera de este formato, como es ¢l Know How (alta tecnologia), manuales
de operacion , (ue aunque una persona NO tenga experiencia alguna, ¢stos le indicaran queé
hacer sicmprc en la puesta en marcha y en ¢l optimo desempedo de la franquicia Pero si
existe un problema fuerte, siempre tendremos a un profesional que  asesore  al
franquiciatario

*Se ticne una capacitacion, por parte del franquiciante, hacia los empleados v de
forma especial al franquiciatario, para saber cuiales son las responsabilidades que adquiere
al momento de obtener la franquicia

* Pertenccer a una Red, que realiza publicidad para todas las franquicias | con la
ayuda de todos los Franquiciatarios, esto permite que sea una publiciddad mayor y que sea
apreciada a la mayor parte del mercado meta

* Sc obtienen atractivos descucentos al adquirir ¢l producto con el franquiciante,
que en cf mercado comun

* Un punto sumamente imporntante al tener una franquicia, s que existen personat
en continua investigacion, ya que su labor principal es la busqueda de nuevos productos,
nuevos mercados y las mejoras que se le puedan hacer a las franquicias para que éstas no
se tornen obsolctas

iJPor qué concretamente de Helados Nacionales”

* La inversion es menor que la de otras franquicias | y el retomo de inversion se
logra en menor tiempo

* El mercado no se encuentra lo suficientemente explotado
* Familiares y amigos han invertido en este rubro, y han obtenido ganancias
considerables.



* Una franquicia de helados Nacionales, es acorde a nuestros  intereses
particulares. Ser Licenciado en Administracion despierta un espiritu emprendedor y buscar
no ser un cmpleado mas, sino o} responsable de un negocio particular, en el sc pueda
desarrollar sus conocimientos V . ha sido contemplada
semestres de la carrern

desde los primeros

“En la formacion de equipos de trabajo se conjuntan los esfuerzos para un ideal
comun y que sea tan solo el inicio de la apertura de otros establecimientos de helados

-La falta de un pertil de los franquiciatanios ha sido causa de muchos tropiczos

Dentro de la investigacion, se comento que no cra necesarna tener una preparacion
especial para la adquisicion de una franquicia

Recomendacion © Se¢ considera importante determinar un perfil que asegure una

verdadera competencia ante las demas tranquicias de helados, ya que ante la apertura de
numerosos inversionistas y si dentro de los planes a futuro es el de exportar las franquicias
Nacionales, hacia Estados Unidos o Canada, ©s necesano que exista una preparacion mas
profesional para que sc pueda fomentar una cultura de inversion de franquicia. Nuestra
sugerencia es, que los franquiciantes determinen el pertil idonco de sus franquiciatarios,
por medio de una investigacion, para que de csta manera se minimicen posibles riesgos

Cabe hacer mencion que la retroalimentacion es de suma importancia para las
franquicias de Helados Nacionales, y que las franquicias de Bing, y Holanda |, no
mantienen una comunicacion tan directa como lo establece el formato de Franquicia 'y el
unico cstablecimiento con esta cualidad es Helados Siberia Ya que en ¢l caso de Holanda
y de Bing, deberan esperarse a que los visite el supervisor o el representante comercial
para externarie sus dudas, en ¢l caso de Sibenia, ¢n cuanto se presente algin contratiempo

con tan solo realizar una llamada o pedirle al franquiciatario que venga a la franquicia se
tiene la seguridad que lo hara

-Es necesario promover una cultura de consumo de helado

A través de la investigacion, se concluye que si es necesario promover una cultura
de consumo de Helado, y promoverlo como alimento y no como una golosina que no es

nutritiva pero si costosa. Si s¢ aumenta ¢l consumo de los helados, ¢l helado pude ser
MEnos Costoso.
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Por cjemplo: A continuacion se presenta la TABLA NUTRICIONAL de un HELADO

NINO ADULTO

NECESIDADES NECESIDADES
CALORIAS cal (l.;OO f_’.!i())()
PROTEINAS (gr.) 5000 70.00 .
CALCIO (sr) 0 80 0 80
FOSFORO  (ur.) 0. 80 1.00
HIERRO (mg.) 10.00 15.00
VITAMINA A (Ui)
VITAMINA D (Ui)
VITAMINA BI(Ui.) 0.70 1.50
VITAMINA B2 (Ui.) 1.30 2.50
VITAMINA C (mg) 50,000 70,000
) Necesidades de un nifio de 5 afos en buen estado de salud

APORTACION
NUTRICIONAL DE
HELADO “ X ™
1009R

20666

337

0080-0138
0.045 -0 150
0.050 - 2,000
0.020 - 0.130
0.100 - 0. 500
0.020 - 0.070
0.170 - 0.230

0.90 - 18,000

(**) Necesidades de un adulto en buen estado de salud con trabajo moderado.

(11) CHARLES ALAIS “Ciencia de la Leche™, editorial CECSA, Quinta impresi6n.
acién , andlisis y control de calidad de los

(12) A.MADRID VICENTE *“ Elab

heiados tomo I



-A través de las promociones sc obticnen incremento en lus ventas

Si bien es cierto que helados Tolanda a descuidado algunos aspectos, en otros es
la numero uno, como es ef caso de las ventas v siguicendo la misma linea encontramos a
Bing. no con la fuerza de Holanda pero si realiza continuamente promociones, y esto con

¢l fin de que vea incrementar sus ventas

Siberia no realiza promociones v esto tal vez no le incremente sus ventas ademas
de que como es sabido ayudan a gue ! consumidor pueda ubicar facilmente al producto,
a traves de cllas

Recomendacion Se deben realizar promociones peniadicas, y buscar que as
estén acorde a la epoca, ya que resultan en ocasiones intranscendentes para ¢l mercado
meta, fomentar con éstas el deporte doe manera Gque sean atractivas para niflos, jovenes,
adultos, ctc

Sugerimos hacer promociones sean sobre sucesos importantes que fomenten las
idades deportivas, tal es ol caso de las Olimpiadas, ¢l Super tazon, Mundiales, cte os
decir, algo que capte la atencion del mercado, v al mismo tiempo, sca una aportacion a la
sociedad

Por otra parte un mercado que consideramaos, no debe de descuidarse es el de los
nifios, ya que scran los consumidores potenciales ded mafiana, va que en ocasiones, hacen
promociones que no Haman su atencion, asi que si se utilizaran persongjes de boga como
los 101 dalmatas, Space Jam ete |, los ninos scruramente consumminan mucho mas, ya que
resultaria una promocion especialmente para elios

-Lo mas importante para ¢l consumidor e¢s la Calidad det Producto

Sc concluye que, a pesar que en la cconomia mesicana, no se viven momentos
faciles, las personas buscan una calidad del producto,

Recomendacion Sc observa que helados Siberia crece poco a poco, pero esto cs
debido a que cuidan mucho el aspecto de la Calidad En cambio helados Bing, como
Holanda, sc han multiplicado aceleradamente y' han venido descuidando este aspecto Si se
busca la competitividad ¢s necesario que se fomente la Calidad  del Producto. y sugiere
una cvaluacion en la que se otorgue ¢l Premio Nacional! de Calidad de los Helados en un
lapso de un aRo, y se realice una publicacion reconociendo sus resultados y en qué
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posicion queda lIa franquicia, y que en cada publicacion se de a conocer lo que realiza cada
franquicia de Helados Nacionales en tavaor de la Calidad del Producto o con el fin de
que ¢l consumidor conozca que los helados Nacionales, son cada dia mejores y esto
llevara a la basqueda de nuevos mercados tanto nacionales, como intermacionales, con la
exportacion de las franquicias  de  helados mexicanos, parn poderlos  posicionar
adecuadamente on ¢} extranjero

- La mayoria de los consumidores son Jovenes entre 18 y 25 afios de edad con un Nivel
Medio Superor y Superior

A través de la investigacion | el perfil del obteniendo

* Jovenes entre 15 a 30 ailos

* Ingreso promedio mensual de entre $ 500 a $ 1,500

* Nivel Medio Superior y Superior

* A pesar de que la investigacion | fue realizada en la Delegacion
Coyouacan, , se observa que acuden personas a ¢sa zona de  distintas
Delegaciones de la Ciudad

*El consumo, entre una vez al mes y cada quince dias aproximadamente
* Gasto en promedio cuando consumen helado de $5 00 a $ 25 00

* Se basan para preferir sus helados primero en fa Calidad del Producto,
en segundo lugar el sabor y tercer lugar el precio

Recomendacion Es importante determinar el perfil del consumidor, ya que a
través de éste, se puede encaminar la publicidad, las promociones con mayor facilidad o
que buscan y esperan def producto Cada franquicia debera de realizar un programa de
accion para su franquicia a traves del perfil que tienen de sus consumidores, para cuidar y
tener cautivo a su mercado meta

- La marca es un factor fundamental en la venta de un producto

Es cierto que la marca es el distintivo, que hace diferente un articulo de otro, y es
el signo de confianza para la adquisicion de un producto y ademas para que ol producto se
posiciones en la mente del consumidor y que satisfaga sus necesidades Por otra parte
también debemos de hablar de otros factores como son la ctiqueta , ¢l envase, ¢l empaque,
el embalaje que son determinantes en la venta de un producto o la facil distribucion del
mismo. La etiqueta es de suma importancia ya que proporciona informacion sobre el
producto tanto para e! vendedor como para que el consumidor conozca la calidad y el
servicio de! mismo. El envase, tiene como objetivo dar proteccion al producto para su
transportacion. ( para ¢l helado es sumamente importante, por que es un producto de
dificil mancjo, ya que ¢s susceptible a los cambios de temperatura y pucde ocasionar
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pérdidas para ¢l franquiciatario.)EXl empaque ticne como objetivo proteger al productos,
envase o ambos y ser promotor del asticulo dentro del canal de distribucion  El embalaje,
que ticne como objetivo, llevar al producto y proteger su contenido durante su trastado de
la fabrica a los centros de consumo (13)

Recomendacion. Como podemas ver detras de la marca lleva consigo una serie de
factores que o hacen diferente a los demas, proteger el producto y hacerlo llegar al
consumidor final ¢s lo mas importante y esto se logra a traveés del esfuerzo conjunto entre
las partes que integran al producto sugerimos, que todos los factores antes mencionados
sean cuidados por franquiciantes y tranquiciatarios para asi, brindarles un mejor producto
al cliente, y que de esta manera identifique plenamente la marca y as: tener la preferencia
del consumidor

~ Existe en el mercado heladero una diversidad de productos

El franquiciante debera de buscar productos novedosos para acaparar la atencion
del cliente

Recomendacion. El eje central de la competencia es el producto, asi que deben
buscar productos de mayor novedad, por ejemplo buscar nuevos sabores como es el caso
de helados sabor hiwi, amaranto, platano, nopal etc ya que a través de nuevos sabores
podriamos de esta manera atraer la atencion del cliente y su preferencia

- Los consumidores prefieren los helados que tienen mayor difusion en ¢l mercado

Es importante que haya mas ditfusion de las franquicias de helados, por que  si
carcce de difusion, lo mas probable es que sea poco conocido en el mercado, que no
crezca y se desarrolic comparado con otro negocio de éste tipo que si tenga publicidad o
promociones periodicas

Recomendacion : Es muy importante darle a conocer al publico consumidor el
producto, qué tiene de diferente, por que es mejor que otro. y esto se logra a traves de
anuncios en revistas, periodicos . television, etc. Consideramos que helados Siberna
debicran de realizar publicidad para que las personas conozcan ¢l producto y lo
identifiquen, ya que se observo que es un muy buen producto pero le falta difusion y a
través dc la publicidad se pucde llegar a un numero mayor de personas y a la facil
identificacion del producto -

-Los servicios que ¢l consumidor desea que se amplien son: entregas a domicilio, fiestas
infantiles, eventos sociales, restaurantes ete

(13) Mercadotecnia , Laura Fisher , Mc Graw Hill,
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Efectivamente a través de la investigacion, se comprucba que la gente recomienda
algunos servicios que les gustaria que recibieran de una franquicia de Helados, como son
la entrega a domicilio, en reuniones o fiestas infantiles, eventos sociales etc

Recomendacion: En la actualidad se buscan nuevas ideas en todos los rubros para
acaparar la atencion de los consumidores, y en ocasiones resulta dificil innovar, pero
consideramos que on el rubro de helados seria conveniente prestar este tipo de servicios
que actualmente no otorgan este tipo de servicios, como mencionamos anteriormente
debi¢ramos cuidar a niflos y jovenes que son y seran nuestro mercado meta  por cjemplo,
se podrian contralar payasos o mimos, que es una diversion para todas las edades y que
amenicen al consumidor mientras espera que sea atendido y asi ¢l tiempo les resulte mas
corto, y descen regresar, es decir, cuidar a los clientes y por que no expandir nuestro
mercado, ampliar nuestros servicios y lograr una mejor posicion en ¢l mercado

108



CAPITULO VI

ESTUDIO
TECNICO




CAPITULO VI

ESTUDIO TECNICO

El presente estudio, no es un estudio financicro, solo pretende mostrar los montos
de inversion requernidos para la apertura de la Franquicia de Siberia y ¢l proceso que debe
realizar el franquiciatario para In adquisicion y puesta en marcha de ésta

6.1. Eleccion de la alternativa de inversion

Una de las razones por la que decidimos invertir en Helados Siberia, es porque a
diferencia de las otras dos franquicias, es la que sigue perfectamente los lincamientos de
una franquicia, permite la participacion de sus tranquiciatarios, y busca que cada dia sc
genecre una comunicacion entre franquiciante y franquiciatario, como empresarios, y no
como Jefe - empleado Por otro lado, para los franquiciatarnos es necesario, una asistencia
permanente y de las tres pudimos constatar, a través de sondeos realizados a
franquiciatarios, que Helados Siberia era la Gnica de las tres franquicias que tenia un
contacto permanente con sus franquiciatanos, ya que las otras dos franquicias, solo se les
pasaba a visitar entre 15 dias un mes aproximadamente, v con Helados Siberia, se tiene la
confianza que ¢n ¢l momento que se presente algun imprevisto, Jdetras de la linea existe
alguien que puede avudar a su franquiciatario, o acudir directamente a ¢l si ¢l problema es

mayor .

En cuanto a sus productos que fueron excelentes segun opinion de los
consumidores ademas de que su claboracion esta basada en frutas de temporada. por lo
que no requicren de conservas para claborar los productos y hacen que ¢l sabor sea
siempre ¢l especial y agradable, buscando siempre la Calidad Total del Producto

Sus planes de expansion son lentos, porque si existe un especial cuidado en los
franquiciatarios, ya que la franquicia exige dedicacion para obtener lo que de ella se
espera. Buscan como mencionamos anteriormente, la participacion del franquiciatario y
©s0 nos cntusiasmo, ya que como una franquicia, ¢s una relacion GANAR - GANAR,
buscamos que Helados Siberia, se consolide como una fuerte empresa ya que posce todo
para poder serlo.

Otra razén , de escoger entre las alternativas de Helados que teniamos, fue ademas
por la tabulacion de los cuestionarios que nos reflejaba que Helados Siberia, era un
producto muy bueno. pero que le faltaba difusion. Ademas, a través de las entrevistas
realizadas Helados Siberia. tiene una gran atencion hacia sus posibles Franquiciatarios, ya
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quc a través de dicha entrevista, nos pudimos percatar de sus expectativas de crecimiento,
y el por qué a pesar de ser un buen producto, crece paulatinamente, pero con pasos firmes.

Tuvimos la fortuna de¢ que la persona que nos atendio el Lic. Eduardo Shuartz, nos
brindé toda la informacién que requeriamos, v pudimos observar que en la zona en que
plancamos establecer nuestra franquicia, es una de las zonas en donde sec tenia mayor
puntuacién para la apertura de Helados Siberia, segun un estudio de mercado realizado
por ésta misma franquicia. ya quec en dicho estudio se tenin un  secis cifra mayor de
factibilidad para este tipo de negocio Y de esta mancera se vislumbrd una esperanza mayor
para la apertura de nuestra franquicia

Como mencionamos anterniormente, invertiremos en una Franquicia de Hclados
Nacionales en ¢l Distrito Federal, especilicamente en ¢l Canal de NMiramontics, a la altura
de Calzada de las Bombas en ¢l Delegacion Coyoacan, scgun resultados que obtuvimos de
1a investigacion gue hicimos para saber cual era la mejor alterativa, entre los aspectos que
se tomaron en cuenta para determinar la eleccian de la franquicia fueron el mercado del
cual obtuvimos la mayor informacion, misma que se obtuvo en su mayoria de la
investigacion de campo, los consumidores, el perfil que nosotras habiamos determinado
para nuestros consumidores, la calidad de los productos, la facilidad para el
establecimiento de un negocio de este tipo, etc

Todo este conjunto de situaciones nos llevaron a decidir que de acuerdo a nuestros
intereses la franquicia que mas nos convenia es’ Helados Siberin.

A continuacion mostramos ¢l proceso, que Helados Siberia, presenta a sus
posibles franquiciatarios, asi como, los pasos que decben seguir para adquirir una
franquicia :

a) Concertar una cita con ¢l arca comercial de Helados Siberia S.A. de C.V., donde se
expondra con detalle :

1.- El concepto de Negocio

2.- La rentabilidad del proyecto

3.- Perfil de punto de venta

4.- Formato del contrato
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b) Lienar una solicitud de franquicia

¢) Al =ser scleccionado como posible franquicintario, se debera wvisitar las oficinas
correspondientes para una entrevista on la Dircccion General

LA FRANQUICIA DE HHELADOS SIBERIA

L.a Franquicia de ticlados Siberia obedece al modelo de Franquicia con  formato
de negocio, y algunas de sus caracteristicas son las siguicntes

Uno de los aspectos mas imporntantes de nuestra franquicia radica en la orientacion
de servicio a nuestros franquiciatarios ya que de cllo depende ¢l €xito del sistema global

Por lo tanto, nuestra mision integral se fundamenta en la prestacion de estos
servicios en la forma optima posible, siendo estos fundamentalmente 108 que se anuncian a
continuacion:

MANUAL DE OPERACION

MANUAL DE 1DED

TTIDAD CORPORATIVA
* LAY OUT O PROYECTO DE LA FRANQUICIA
-

MANUAL DE CONSTRUCCION

ASESORIA EN LA CONSTRUCCION

INSTALACION DE LA UNIDAD DE OPERACION
* MANUAL DE RECURSOS HUMANOS

* CAPACITACION DE FRANQUICIATARIOS

* CAPACITACION DE PERSONAIL.

* SUPERVISION PERMANENTE DE OPERACION

* SUPERVISION PERMANENTE DE COMERCIALIZACION
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* Y EN GENERAL TODO AQUELI.O QUE PROMUEVAN LOS
EXITOSOS RESULTADOS DEL FRANQUICIATARIO

EL FRANQUICIATARIO DE HELADOS SIBERIA

Para ser franquiciatario de Helados Siberia, debera reunir los requisitos scfialados
en {a Solicitud para franquicia y cumplir con todos los requerimientos de informacion que
en él solicitan.

El aspirante a obtener una franquicia de Helados Siberia, debe preferentemente ser
una persona fisica, que debido a su disponibilidad de tiempo pueda dedicar la atencion b4
cuidado para cl desarroilo ordenado del negocio

Aungue no se descana que el Franquiciatario sca una persona moral constituida
como sociedad mercantil, en cuyo caso deberan conferirsele facultades suficientes a un
representante, de tal modo que tenga contacto estrecho con la problematica y evelucién
del negocio a fin de resolver las contingencias que se presenten

Una vez aprobado debera firmar un contrato por 10 afos y cubrir una cuota de
franquicia que asciende a $35,000 00

Al pagar la cuota de franquicia , adquicre el derecho de usar la marca , imagen
logotipo y métodos de operacion del negocio, asi como la capacitacion del personal y las
actividades previas a la apertura

LA INVERSION DE LA FRANQUICIA DE HELADOS SIBERIA

El atractivo principal del franquiciatario es ¢l de que su inversion en la franquicia
sea lo mas rentable posible y con el menor riesgo.

Ambos factores se deran en la medida en que se apliquen las normas y
politicas establecidas, ya que éstas son producto de la experiencia exitosa de 65 afos de
operacion.
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En cuanto al monto de la inversion, ésta puede ser variable ya que depende del
lugar y sus caracteristicas situacionales y fisicas ., sin embargo podemos establecer un
modelo prototipo el cual ticne las caracteristicas que enlistamos a continuacion:

Nota: El modelo prototipo es cl quec presenta Helados Siberia, a sus posibles

franquiciatarios.

FRANQUICIA HELADOS SIBERIA

MODELO PROTOTIPO:

Dimension del local: 40 mts.
Inversion :

conceptos Monto ($)
Cuota inicial de franquicia 35, 000
Remodelacion 50, 000
Equipamiento 35, 000
Identidad Corporativa 30, 000
Gastos Preoperatorios 15, 000
Capital de Trabajo 10, 000

175, 000

Total
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Es muy importante hacer notar nucvamente que estas cantidades son estimaciones,
las cuales puecden variar por las caracteristicas ya mencionadas y por los cambios en
valores monetarios y de los costosos de 1odas las partidas que intervicnen.,

FRANQUICIA DE HELADOS SIBERIA

Ventas Netas $ 40,000 100.00%
Costo de Ventas 15,000 37.50%
Utilidad Bruta 25,000 62.50%
Gastos de Operacién :

Renta Jocal 6,000 13.75%
Remuneraciones personal 5,500 12.50%
Servicios 1,800 4.50%
Mantenimiento o o
Publicidad y promocién 1,200 3.00%
Honorarios 500 1.25%
Total Gastos de Opcracion 15,000 35.00%
Utilidad de Operacion 10,000 27.50%
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CRITERIOS PARA LA RENTABILIDAD DE LA FRANQUICIA
HELADOS SIBERIA

Para poder determinar en forma objetiva la rentabilidad financiera de la inversion
en la franquicia, es io considerar los siguicntes criterios

1.- Los resultados de operacion de la tfranquicia en cada caso particular

2.- Las cifras que consideramos en ecste analisis son con base en nuestra
experiencia y expectativas, pero no deben ser consideradas como rigidas.

3.- No existe un compromiso de nuestra parte de que cstas cifras sucederan
exactamente.

Asi presentamos los resultados de operacion para una franquicia prototipo, de
acuerdo a un volumen, conceptas, montos y gastos también estimados.



TASA DE RENDIMIENTO DE INVERSION

TASA DE RENDIMIENTO DE INVERSION ( TIR)

TIR= UTILIDADES / INVERSION =

5 88%
TIR= RENDIM. MES X 12 MESES 70.56%
MODELO DUPONT
MARGEN DE UTILIDAD = UTILIDAD 10, 000
=25 00%
VENTAS 40, 000
RETORNO DE INVERSION = VENTAS 40, 000
= 0.23
INVERSION 170, 000
ESTRUCTURA FINANCIERA = INVERSION 170, 000
= =1.00

CAPITAL 170, 000
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DETERMINACION DE LA RENTABILIDAD FINANCIERA

Para determinar Ia rentabilidad financicra, tomando como base la informacion

i da sin derar poli fiscal s¢ procedera de la siguicnte forma

RENTARILIDAD FINANCIFERA

PERIODO DE RECUPERACION DE INVERSION ( RI )

RI1 = INVERSION/ UTILIDADES = 170, 000 10, 000

Rl = 17 MESES

6.2. Justificacion de la alternativa clegida:

Como sc mencioné anteriormente, la ubicacion de 1a Fr icia serd en Canal de
Miramontes en el tercer piso de ia “Nueva Plaza Miramontes™ , Ia puesta en marcha
del tercer nivel atn no ticne fecha de apertura ya que sc esta llievando a cabo una serie de
tramites, junto con los acabados de cada local.

Para la mayor eficiencia del negocio y de las entregas a domicilio que hemos
plancado comprar un automovil con éste fin. Ademas tencmos contempladas Ia
contr i6n de dos leadas y un joven para las entregas del producto.

El automovil sera atendido, tanto por el joven, para las entregas a domicilio o er
nosotras, mientras logremos recuperar completamente nuestra inversion. Posteriormente,
planeamos comprar una motoncta, para las entregas cercanas del producto, pero esto se
realizara, hasta que recuperemos parte dc la inversion.
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Conceptos:

Montos
®* Autdmovil Volk gen Modelo 90 $ 19,809 factura A56493
reparacién del automovil s 7,000
Conceptos: Sucldos
Empleada $1,200
Empleada $1,200
Joven $1,000 + comisiones sobre
trabajos espcciales
nota: al av bvil delo 90, scle diciono en la parte dc atras una cabina en forma

de heladera, de esta manera no comprar una camioncta, ademas una comioneta en forma
de “heladera™ en la Volkwagen, sc realiza por pedido cspecial y tiene un valor de
$60,000, es por ello; que preferimos una modificacion en ¢l sedan, ya que scra realizada
poOr uno de nuestros familiares y sera mucho mas econémico.

La responsabilidad, serh dec las tres, y pensamos que aproximadamemc cada
cuatro afios, segin nos percatemos de la respuesta de la franquicia, si esta es posmva.
queremos inaugurar una o dos franquicias mas

En un largo plazo, queremos exportar ¢l producto hacia San Dicgo y California,
donde tencmos familiares y ademas el consumo de helado es elevado

Acorde a nuestro presupuesto la eleccion por helados Siberia, nos podemos sujetar
perfectamentc a las politicas quc establecen y a la inversion ya que contamos con un

establecimiento en Canal de Miramontes con una renta de. $6.000.00, incluyendo
blicidad R

o y aire dicionado, por lo tanto la inversion quedd dec la

sngu-eme manera :
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FRANQUICIA HELADOS SIBERIA

MODELO REAL:

Dimensién del local: 4s mts"
Inversién
conceptos Monto ($)
Cuota inicial de franquicia 35, 000
Remodelacion 60, 000
Equipamiento 40,000
Identidad Corporativa 30, 000
Gastos Preoperatorios 20, 000
Capital de Trabajo 20, 000
Total 205,000
A i ion reali. os la Proy 16n Real :




FRANQUICIA DE HEIL.LADQS SIBERIA

PROYECCION RESULTADOS OPERACION MENSUAL

Ventas Netas

$ 40,000 100.00%
Costo de Ventas 15,000 37.50%
Utilidad Bruta 25,000 62.50 %
Gastos de Operacion :
Renta local 6,000 15.00%
Remuneraciones personal 3.400 B.50%
Servicios 2.100 525%
Mantenimiento ] o
Publicidad y promocién 1.600 4.00%
Honorarios 4,500 11.25%
Otros gastos 1,250 3.125%
Total de gastos de operacion _'1—8-;5.6_ —_47. 12%
* Depreciacion Acumulada 4125 10%
Total Gastos de Operacidn '1—8',437.5 47.02%
Utilidad de Operacion 6,562.5 15.48%

Nota: La Proycccion se realizara de forma mensual, debido al constante incremento de lu2,
teléfono, gas ctc.
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Rt ottt i 2« -

DINIENTO DE INVERSION ( TIR)

TASA DE REN

TIR= UTILIDADES / INVERSION 3 20%.

TIR= RENDIM MES N 12 MESLS 38 40P

AMODELO DUPONT

UTILIDAD 6,562 5

MARGEN DE UTIHLIDAD

~ 1640,
RETORNO DE INVERSION VENTAS 140, 000
= 1051%%
INVERSION 205, 000
ESTRUCTURA FINANCIERA = INVERSION 205, 000
=100

CAPITAL 205, 00O

122




DETERMINACION DE LA RENTABILIDAD FINANCIERA

Para determinar la rentabilidad financiera, tomando como base la informacion
estimada sin considerar politicas fiscales, se procedera de la siguiente forma.

RENTABILIDAD FINANCIERA
PERIODO DE RECUPERACION DE INVERSION ( Rl )

RI = INVERSION / UTILIDADES = 205, 000 7/ G, 5625

RI =31 20MLES

Por otro lado, nosotras quisimos elaborar un punto de equilibrio para saber en que
momento no cxisten ni utilidades ni pérdidas, cabe hacer mencidon de que nosotras
elaboraremos los puntos de equilibrio mensualmente, esto debido a que constantemente
los precios se incrementan casi mensualmente, tal es ¢l caso de la luz, ¢l gas etc.

PUNTO DE EQUILIBRIO

El punto de equilibrio, cs la técnica analitica que estudia la relacion entre los
costos fijos, variables, totales y las utilidades o pérdidas en un momento dado, el cstudio
se facilita mediante una grafica conocida como ** punto de equilibrio ** en la cual sc seiiala
¢l punto donde la parte de los ingresos totales cubre completamente los costos totales, es
decir, donde no existe ni pérdidas ni utilidades, pero debajo de ese punto ( 0 hacia la
izquierda ), s¢ experimentan pérdidas. ( O hacia la derecha ) Ias utilidades. (14)

(14) Curso introductorio a la Administracién, Jorge Barajas Medina



COSTOS VARIABLES

Servicios 2,100

Publicidad y Pomocion 1, 600

Adaptacion del Automavil 7. 000

Otros Gastos 1,250

Enganche decl Automovil 9.000 $20.950

COSTOS FUOS

Renta del local 6, 000

Remuneracion al personal 3. 400

Honorarios 4, 500

-Depreciacion 4125 $13. 4875

TOTAL DE GASTOS 34,4375

UTILIDAD 7, 462.5

TOTAL DE VENTAS $ 41, 900
sabiendo que:

y= Total de gastos
a= Total de gastos constantes
b= Relacion de gastos variables con el ingreso

x= Total de ventas
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Sustituyendo los valores en la ecuacion de la recta, se obtiene cl total de los gastos

como sigue:(1S5)

y= a+bx
y=34,437 S+ (.5 x41,900)
y= 34,437.5 + 20,950

y= 55,3875
Si el punto de equilibrio es cuando los ingresos son iguales a los gastos, entonces

x = y sustituyendo se¢ tiene

y =a + bx

x=a+bx
despejando a “a™ tenemos @ a = x - bx;, como x - bx = (1-bx) x entonces, despejando a *x™
resulta la:

a
x=

1-b

Sustituyendo los datos del problema. se calcula®

13.487.5
x=

1-.5

13,487.5
x=

.5
x= 26, 975

[ de equilibrio 817 litros
nota: el litro de helado Siberia, cuesta S 33

Cristébal del Rio Gonzilez, ECASA

(15) EI Presup
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6.3. PLAN Y PROGRAMA DE ACCION

PROGRAMA:

* Promocion y Publicidad
* Firma del Contrato y entrega de manuales

* R del rﬁ(\nyFnl 'r H o

* Apertura del Local
* Entregas a domicilio

* Las promociones las realizaremos en promedio cada 6 meses, en los primeros 2
aflos sera bajo esta mecanica, a partir del tercer afo se realizaran cada tres meses y
permanecera asi, a menos quc se realice alguna especial con motivo de algun suceso
importante , como un mundial, olimpiadas ctc.

Como mencionamos antetriormente, aun no tenemos fecha de apertura del tercer
nivel, pero, en cuanto scan terminados unos permisos que la Plaza esta llcvando a cabp
serd entregado el local, cabe mencionar, que hemos firmado una carna compromiso para
ambas partes, a la firma nos seran entregados los manuales y posteriormente sc llevara a
cabo la remodelacion y equipamiento del local, por altimo s¢ realizara la apertura de la
franquicia de SIBERIA.

CONCLUSIONES

A través del anilisis y estudio de este tema podemos decir que invertir en una
franquicia en este tiempo en el cual nos encontramos con grandes problemas no sélo
econémicos, sino politicos y sociales, representa una oportunidad muy valiosa.

Es factible invertir en una franquicia de helados nacionales, especificamente
Siberia, por que como pudimos damos cuenta hay diversos factores que hacen que de este
tipo de negocios sea una propucsta interesante como son por ¢jemplo: la inversion inicial
que no cs muy alta en comparacion con la de otras franquicias de otros giros , ademas de
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Es factible invertir en una franquicia de belados nacionales, especificamente
Siberia, por que como pudimos darmos cuenta hay diversos factores que hacen que de este
tipo de negocios sea una propuesta interesante como son por cjemplo la inversion inicial
quc no s muy alta en comparacion con la de otras frunquicias de otros giros | ademas de
que es recuperable en un corto plazo. y en general los recursos aue se utilizan no son m
demasiado sofisticados ni dificiles de conseguir, cte

Se pretende también que dentro de algun tiempo crezca cn nuestro pais el
consumo de helados lo cual nos beneticiara ampliamente y nuestro mercado crecera, pero
para que esto se Heve a cabo debe hacer una gran labor por parte de todos los que de una
manera u otra intervienen dentro de este tipo de negocios

Podernos afirmar también que aunque, ¢l mercado meta los jovenes v los adultos,
los nifios forman un sector importante dentro de este negocio, por lo cua!l resulta
interesante abarcar todo cste mercado y no solo eso sino que amos comprometidas a
producir con calidad y con variedad para satisfacer la preferencia y gusto de nuestros
consumidores

Tambien pudimos afirmar vy corroborar  que establecer una franquicia no es
sencillo, establecer un negocio y tener exito, no es nada facil, sino que se requiere
preparacion por parte de cada uno de los que forman a la franquicia, desde su
implementacion hasta la puesta en marcha del negocio. en la actualidad dicha preparaciéon
esta siempre presente y se hace cada vez mas constante y forma parte particular la calidad
con que debe operar una franquicia de helados nacionales

El futuro de las franquicias es prometedor por {o cual  estamos seguras quc asi
como nosotros tenemos la inquictud ¥ cstamos trabajando en cllo, para tener nuestro
propio negocio y ser generadoras de fuentes de empleo, muchos jovenes lo haran siendo
cada vez mejores y teniendo mas herramicentas para enfrertar cualquier fesgo
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62. FRACCIONAMIENTO LOS CEDROS



@

CAMPESTRE

COYOACAN



PERFIL DEL CONSUMIDOR

LA MAYORIA DE LOS CONSUMIDORES QUE VISITAN LAS FRANQUICIAS OE HELADOS, LAS EDADES FLUCTAN ENTRE:

EDADES PORCENTAJE
5 A 10ANOS 5.28%
10 A 15 ANOS 1.13%
15 A 20 ANOS 19.35%
20 A 25 AROS 3240%
25 A 30 ANOS 265.00%
30 0 MAS. 8.88%

TOTAL 100.00%




LOS RESULTADOS EN CUANTO A EL SEXO DE LOS CONSUMIDORES ES EL SIGUIENTE:

SEX0 PORCENTAJE
MASCULING W®IT%
FEMENINO ' 51.23%

TOTAL: 100.00%




DE ACUERDO AL ESTUDIO REALIZADO, SE ENCONTRO QUE EL INGéiESO PROMEDIO MENSUAL DE LOS CONSUMIDORES
ESEL SIGUIENTE:

INGRESQ PROMEDIO
MENSUAL PORCENTAJE

MENOSDE  $500 A $1,000 2.9%6%
$1,000 A §1500 2669%
$1500 A 52,000 573%
$2000 A 52500 S1%
$2500 A 3,000 983%
$3.000 A $3500 082%
$3500 A S4000 04%
$4000 A 34500 1071%
$4.500 O MAS 15.47%

TOTAL 100.00%

10w

983%
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EL CUESTIONARIO APLICADO A LA DELEGACION COYOACAN, SE ENCONTRARON LAS SIGUIENTES DELEGACIONES:

DELEGACIONES PORCENTAJE
VENUSTIAND CARRANZA 1.2%
XOCHIMILCO 082%
IZTAPALAPA 082%
TLALPAN 4.50%
NEZAHUALCOYOTL 0.3%
IZTACALCO 041%
CUAUHTEMOC 0%
TLAHUAC 041%
SENITO JUAREZ 041%
COYOACAN 0.18%

TOTAL 100.00%

|

|
}




EL GRADO DE ESTUDIOS ENCONTRADO, EN LA APLICACION DE LOS CUESTIONARIOS FUE EL SIGUIENTE:

GRADO DE ESTUDIOS PORCENTAJE
PRIMARIA : 360%
SECUNDARIA 8.20%
PREPARATORIA 2541%
SUPERIOR: 54.10%
ESTUDIOS TECNICOS: 3121%
ESTUDIOS DE POSGRADO: 041%
MAESTRIA 041%
CARRERA COMERCIAL 0.41%
NO CONTESTARON: 4L10%

TOTAL: 100 00%




1.- QUE HELADOS PREFIERE

BING 31.20%
SIBERIA 6%
HOLANDA 32.80%
TOTAL 100.00%

R84 W%

H
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2-CON QUE FRECUENCIA CONSUME HELADOS

DIARIO 3.36%
1VEZ ALA SEMANA 14.34%
3VECES A LA SEMANA 15.16%
CADA15DIAS 2.86%
1 VEZ A LA SEMANA n70%
NO CONTESTARON 164%

100.00%




3- EN PROMEDIO CUANTO GASTA CUANDO CONSUME HELADOS

DE

$5.00 $1500 57.80%
$15,00 $2500 2663%
$25,00 $35.00 1311%
$35.00 $4500 164%
$4500 $55.00 041%
$55,00 $55.00 041%
$65.00 §75.00
7500 OMAS

100.00%

58%




4-CUAL ES SU OPINION ACERCA DE LOS PRECIOS DE LOS HELADOS SENCILLO Y
PORUTRO

BING
EXCESIVO 15.63%
CARO 44.73%
ADECUADO 3160%
BARATO 402%
NO CONTESTARON 402%
100.00%

4% 4% 16%

: 3%

4%



SIBERIA
EXCESIVO
CARD
ADECUADO
BARATQ
NO CONTESTARON

4.20%
4344%
20.72%
204%
860%
100.00%

2%

M

3%

a%




HOLANDA
EXCESIVO
CARO
ADECUADO
BARATO
NO CONTESTARON

6.15%
17.22%
5205%
18.02%

6.56%

100,00%

%



5. QUE TAN CERCANO §
OE SU DOMICILIO! TRABAJO

BING

SIBERIA

HOLANDA
NO CONTESTARON

1.12%
19.26%
49,18%
9.84%
100.00%

49%

£ ENCUENTRAALGUNO O DEESTOS ESTABLECIMIENTOS

22%



6.- QUE PROMOCIONES SON MEJORES:

BING 19.26%
SIBERIA 24.59%
HOLANDA 49.60%
NO CONTESTARON 6.55%

100,00%




7-CUAL DE LOS TRES ESTABLECIMIENTOS CONSIDERA QUE HACE MAYOR
PUBLICIDAD

BING 204%%

SIBERIA 2,05%

HOLANDA 17.05%

NO CONTESTARON 041%
10000%

%



8-10S PRODUCTOS QUE OFRECEN SON DE CALIDAD, SABOR Y CONSISTENCIA

BING
EXCELENTE 2186%
BUENO 631%
REGUUAR 4.10%
MALO 1.23%
NO CONTESTARON 370%

10000%




SIBERIA
EXCELENTE 38,11%

BUENO Q2%

REGULAR 15,16%

MALO 164%

NO CONTESTARON 287%
100,00%

5% 2% 3%

42%



HOLANDA
EXCELENTE
BUENO
REGULAR
MALO

NO CONTESTARON

25.00%
4.26%
2.13%
2.46%
6.15%
100.00%

22%

2% 6%

45%

2%

i
§
3
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9-QUE OPINA DEL SERVICIO DE LOS HELADOS:

2) ATENCION AL CLIENTE
BNG
EXCELENTE R8%
BUENO 56.56%
REGULAR 13%
MALO 205%
NO CONTESTARON 0.82%
10000%
% 2W
i

33%

51%



SIBERIA
EXCELENTE
BUENO
REGULAR
MALO

NO CONTESTARON

23.36%
48,37%
1394%
367%
10.66%
100.00%

48%

23%




HOLANDA
EXCELENTE 2620%

BUENO 4550%
REGULAR 20.50%

MALO 250%

NO CONTESTARON 5.30%
100.00%

3% 5% 26%
Wh o

45%



b} RAPIDEZ:

BING
EXCELENTE 26.64%
BUENO 54.10%
REGULAR 12.70%
MALO 286%
NO CONTESTARON 3.70%
100.00%

13% 3% 4% 279

53%



SIBERIA
EXCELENTE 20.50%

BUENO 45.90%
REGULAR 18.85%
MALO 451%
NO CONTESTARON 10.24%
100.00%
% 10% a1

19%

45%



HOLANDA
EXCELENTE
BUENO
REGULAR
MALO

NO CONTESTARON

18,85%
5356%
2008%
246%
533%
100.30%

94%



HLIMPIEZA

BING
EXCELENTE 46.30%
BUENO 44,28%
REGULAR A27%
MALO 245%
NO CONTESTARON 3.70%
100,00%
nvon :
o ;
: " ‘



SIBERIA
EXCELENTE
BUENO
REGULAR
MALO

NO CONTESTARON

36.10%
41.00%
6.55%
287%
13.52%
100.04%




HOLANDA
EXCELENTE 29.92%

BUENO 49.60%
REGULAR 13,52%
MALO 0.82%
NO CONTESTARON 6.14%

100,00%




10- EN QUE SE BESA PARA PREFERIR SUS HELADOS

CALIDAD DEL PRODUCTO
PRECIO

CERCANIA

SABOR

ATENCION

LIMPIEZA

0%
18.04%
10.25%
27.45%
205%
7.38%
0.82%
100.00%




11-CUAL DE ESTAS TIENDAS DE HELADOS QUISIERA USTED QUE ESTUVIERA
CERCA DE SUHOGAR

BING 1844%

SIBERIA 5533%
HOLANDA 2541%

NO CONTESTARON 082%
100.00%
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