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RESUMEN

El modelo de franquicia para las empresas ha sido un modelo de expansién
econdmica probado por eso es que presente trabajo investigativo, tendrd como
objetivo proponer estrategias de marketing para la creacion de una franquicia de
dulces Male’S Sweet San Diego - Estado Carabobo. La investigacion se desarroll6
bajo el enfoque Tipo: campo, bajo la modalidad de proyecto factible,
respectivamente. En esta investigacion no solo se diagnostico la situacion actual del
sistema de calidad de la franquicia, se evaludé las preferencias y expectativas del
publico objetivo en cuanto a la consumo de dulces, los criterios para desarrollar una
franquicia, donde se involucre el placer y gusto por el ser y hacer que propenda a la
investigacion e innovacion empresarial en el ramo alimenticio, ademéas del manejo
del conocimiento semantico (concepto) y procedimental. La poblacion objeto de
estudio lo conformaran habitantes del municipio San Diego con caracteristicas
similares al publico objetivo seleccionado para que amanera de una encuesta evaluar
las necesidades en el mercado de igual manera se realizé una entrevista a un experto
en franquicias para el analisis de las mismas en el mercado. De las técnicas de
procesamiento de la informacion, al ser recabados los datos, se sometieron a su
reduccion a traves de la construccion graficas de barras, que pudiesen emerger en el
proceso investigativo a fin de analizarlas e interpretarlas mediante la técnica la
entrevista para la validacion de conocimiento de la investigacion. Debido al
porcentaje de resultados, se generd la propuesta de generar estrategias para los
procesos de imagen, estandarizacion y promocién de la franquicia de dulces Male’S
Sweet.

Descriptores: Estratégias, Marketing, Franquicia,

Dulces
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INTRODUCCION

En la actualidad, existen muchos paises de Latinoamérica que tienen un alto
consumo anual de productos de pasteleria. Sin embargo, los productos de pasteleria
son unos de los pocos rubros que ha venido creciendo y que cada vez mas se ha
reinventado la manera de consumir los productos de dulceria comun y de alta calidad.

Adicionalmente, la cantidad de productos a base de harina de trigo que
consumen los venezolanos es de crecimiento constante con muchas toneladas al afio.
Por consiguiente, la empresa de dulces Male’s Sweet, ve este sector de la economia
nacional como una gran oportunidad para generar una empresa en el ramo de la
pasteleria con modelo de franquicia

Hoy dia este tipo de negocio no es comin en la zona urbanistica de en San
Diego Estado Carabobo, por lo que se cree que es una buena oportunidad para
implantar un negocio de este tipo, que satisfaga las necesidades de las personas que
transitan por este sector. En tal sentido, la investigacién tendra como proposito,
proponer estrategias para la creacion de una franquicia en el ramo pastelero, el cual
estd sustentado en una linea de negocio que se caracteriza por la venta de dulces y
café. A los efectos de alcanzar el propoésito, esta investigacion se estructurara
mediante el desarrollo de los siguientes:

Capitulos: En el primer capitulo, se determinara el planteamiento del
problema de esta investigacion, sus objetivos y la justificacion de la misma. En el
segundo capitulo, se desarrolla un marco tedrico el cual contiene sus antecedentes de
investigaciones anteriores, beses tedricas de la misma y palabras claves que nos
define la investigacion. En el tercer capitulo, se desarrollard el Marco Metodoldgico.
En él se presenta las fases del desarrollo de los objetivos de la investigacion, la
poblacion y muestra para la determinacion de cada uno, y tipos de instrumento de
recoleccion de datos usado. El cuarto capitulo refleja los resultados: se amplian los
resultados de las fases de la investigacion y por altimo el quinto que es: la propuesta. Por

altimo se presentan las referencias tanto bibliograficas como electrénicas y los anexos



CAPITULO |
EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del problema

En los altimos 50 afios a nivel global el concepto de franquicia ha tenido un gran
impacto en la forma de hacer negocios en el mundo, por un lado garantiza a los
consumidores la obtencion productos de alta calidad ya que la misma se encarga de
la prueba de productos en el mercado Segun Ricardo Romero (2014)
el producto es "todo aquello, bien o servicio, que sea susceptible de ser vendido. El
producto depende de los siguientes factores: la linea (por ejemplo, calzado para
varones), la marca (el nombre comercial) sobre todo, la calidad"

Entendemos por lo anteriormente descripto por el autor que el producto es lo que
le hace una empresa y lleva a la creacion del modelo de franquicia que por otra parte
ofrece procesos evaluados o medidos a traves de indicadores de gestion. Segun
Brenes Cesar (2013)

“La franquicia es un modelo que tipifica a dos actores relevantes:
el franquiciante y el franquiciado.EI franquiciante es quien cede la
utilizacion de su marca y su conocimiento del negocio (know-how)
a cambio de un monto economico, y el franquiciado es quien
aprovecha, o utiliza este esquema comercial. Actualmente, el
modelo de franquicia es una atractiva forma de expansion muy
comun en el area del comercio minorista.

De acuerdo a lo anteriormente descrito, se puede entender que mas como
franquiciador lo que se busca es la expiacion de la franquicia llevarla de estados a
paises y continentes. En América Latina, el sector franquicia es muy exigente con lo
que respecta a la calidad del servicio o producto, un fuerte crecimiento econémico y

la expansion de la clase media han hecho que mucha gente se vuelque hacia las



Franquicias para aprovechar el creciente consumo. En lo referente al sector
Las franquicias gastronomicas son las franquicias que mas creen en Latinoamérica
con éxito.

Se hace referencia a aquellas que se relacionan en el desarrollo de productos con
la comida y la bebida, que representan a nivel global en Latinoamérica segln Pietro
(2016) “cerca del 30 % del mercado, tanto en numero de franquicias como en puntos
de ventas. Son las heladerias, cafeterias, bares, restaurantes, pizzerias, panaderias,
entre otros productos en el mercado”. (pag. 12).

Se puede decir, sin duda, la implantacion de franquicias a los mercados latinos ha
sido la mejor estrategia que en su momento pudieron haber llevado a cabo aquellas
compafiias que buscaban mayor crecimiento y reconocimiento. Tal como es en caso
venezolano.

De acuerdo con Riera (2009), Director de la Camara
Venezolana de Fraquicias Profranquicias, el crecimiento de las
WWfranquicias esta lejos de ser un fenbmeno comercial puramente
venezolano. En todo el mundo el sector esta en franca expansién
siendo cada vez méas los pequefios y medianos conceptos que se
convierten en grandes y poderosas cadenas, o los grandes
comercios que se consolidan globalmente adoptando este esquema.

(p-3)

Segun lo anteriormente citado los pequefios y medianos conceptos tienen
mayor proyeccion con relacion a crecer como cadenas o en convertirse en franquicias,
logrando posicionarse en el mercado venezolano el cual adopta estos conceptos con
mayor disposicion.

En efecto la inversion en cualquier negocio en el &mbito nacional representa
un cumulo de normativas que cumplir a la hora de ser productivos, porque cuando
una industria sobresale de su produccion por encima del resto aportando intereses

para la nacion.
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Es importante sefialar que en Venezuela, ya son numerosas las empresas que
han logrado un éxito notable con este modelo de negocio en diversos ramos tales
como: comida rapida, tiendas de ropa, auto lavado, postres, telefonia, entre otros.
Segun el Profranquicia (2016), de todas las franquicias existentes en Venezuela, cerca
de 60% son marcas extranjeras, mientras que el restante 40% son nacionales, la
mayoria de las cuales eran negocios que decidieron expandirse bajo esta formula.

Con relacion a lo citado, se puede sefialar que las franquicias en Venezuela han
tenido un importante crecimiento, lo que implica que la inversion en este tipo de
negocio se ha incrementado. En efecto la inversion en cualquier negocio en el &mbito
nacional representa un cumulo de normativas que cumplir a la hora de ser
productivos, porque cuando una industria sobresale de su produccion por encima del
resto aportando intereses para la nacion.

Actualmente, nuestro pais presenta mdltiples dificultades en el ambito
econdémico, especialmente ocasionados por los altos indicies inflacionarios, junto con
esto se encuentra una buena cantidad de profesionales muy calificados proveniente
de niveles altos de estudios académicos que han sido participes de programas de
recortes de las empresas mas importante del pais, igualmente este indice inflacionario
ha fomentado la busqueda de diversos tipos de ingresos en los profesionales mediante
negocios paralelos a sus profesiones.

Ambos perfiles poseen alta capacidad y cierto capital, esto hace que hayan
encontrado en las franquicias excelentes oportunidades de negocios para iniciar su
independencia o diversificaciobn economia, con riesgos y costos de aprendizajes
reducidos La situacién inflacionaria antes descrita y la insuficiencia o inexistencia de
dblares un elevado porcentaje de franquicia tiene su estructura operativa muy
comprometida a mediano y largo plazo. Con lo que respecta a las franquicias de
postres a nivel nacional, tanto las extranjeras y nacionales tienen elevada aceptacion

por los consumidores.
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En el estado Carabobo, se destacan las siguientes, FerretiGelato e Caffe y
Azucaradas, esto requiere que nuevas franquicias tengan un constante monitoreo del
mercado para establecer estrategias y planes que permitan hacerle frente a la
competencia ya establecida, cambios en la economia més la cambiante falta de
insumos con su distinto desarrollo del producto.

En vista de los anteriormente expuesto, se tomara como caso de estudio de la
presente investigacion Male’s Sweet, una empresa de dulces no establecida, ni
existente en el mercado, para la determinacion de la factibilidad de establecerla en el
mercado de postres en Venezuela bajo modelo de franquicia, Dicha empresa se
establecera en el municipio San Diego en el Sector de morro I, este local contara con
personal capacitado para la elaboracion de distintos tipos de dulces y café para la

venta al pablico.

1.1.1 Formulacion del Problema
¢Como desarrollar la creacién de la franquicia Male sSweet basada en empresa de

dulces?

1.2 Objetivos de la Investigacion

1.2.1 Objetivo General

- Proponer estrategias de marketing para la creacion de una franquicia de la empresa
de dulces Male’S Sweet San diego - estado Carabobo.

1.2.2 Objetivos Especificos:

- Diagnosticar la necesidad del mercado con respecto a la creacion de una franquicia
de la empresa de reposteria Male’s Sweet en San Diego — Edo Carabobo

- Identificar las fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades de la franquicia
Male”sSweet a través de una matriz DOFA

- Disefiar las estrategias de marketing para crear una franquicia de la empresa
Male”sSweet ubicada en San Diego — Edo, Cara

12



1.3 Justificacion de la Investigacion

La presente investigacion es planteada por la problematica de que presenta la
apertura de una franquicia, para lograr penetrar en mercados de manera efectiva. Ante
esta situacion se decidid aportar solucion, una propuesta viable como lo es la creacion
de una franquicia basada en estrategia de marketing a través de la presente
investigacion que beneficiaré a la creacion de la franquicia “Male’s Sweets”, con las
herramientas mercadolégicas idoneas que puede aplicar para la introduccion segura

en el mercado, reduciendo sus costos operacionales.

De acuerdo con Riera (2009), las franquicias no son mas
que un formato comercial, una forma de hacer negocios, un
mecanismo de expansion de mercados, mediante el cual se procura
la repeticion de puntos permitiéndole a cualquier inversionista abrir
una unidad de la cadena que le es propio y de su responsabilidad
gerencial. (p. 4)
Para lograr esto, las empresas franquiciantes deberan verter los conocimientos
y controles suficientes para que ese inversionista repita la imagen con la operacion
del negocio bajo los estdndares necesarios. En resumen es una estrategia para crecer y
conquistar mercados invitando a otros a invertir, a la vez que el inversionista ahorra,

con esta manera minimiza en dos factores importantes: riesgo y aprendizaje.
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Franquiciar una empresa implica adentrarse en estructuras y métodos para
lograr armar un nuevo producto llamado "franquicia™ que logre convencer a los
inversionistas, pero mas que por la bonita imagen de los locales o por el rubro de
actividad, debe convencer por el negocio que se ofrezca y sus viabilidades.

Es muy importante destacar que la presente investigacion toca a fondo muchos
temas dispuestos como lineas de trabajo en el area de mercadeo especificamente a
nivel estratégico, por lo cual se considera vital la aplicacion de conocimientos y
topicos de la materia.

Por consiguiente, la creacion de la franquicia como Male’sSweet es un
beneficio para la sociedad de manera fija y duradera, con esta parte explicamos que la
apertura de una franquicia es aquella que genera empleos y contribuye de manera
monetaria a la sociedad por medio de los pagos a los impuestos requerios. Este
trabajo pretende ser de gran utilidad para el emprendimiento de nuevos negocios de
este tipo, para el desarrollo profesional de la investigadora, un punto de referencia
para futuros investigadores que deseen desarrollar trabajos relacionados con este

mismo tema.
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CAPITULO 11

MARCO TEORICO

El siguiente capitulo esta los fundamentos de esta investigacion como lo son los
antecedentes, las bases tedricas de la misma y la determinacién de términos basicos

relacionados con el tema de estudio.
2.1 Antecedentes de la investigacion.
Los antecedentes segiin Tamayo y Tamayo (2006):

“Todo hecho anterior a la formulacién del problema que sirve para
aclarar, juzgare interpretar el problema planteado, constituye los
antecedentes. En los antecedentes se trata de hacer una sintesis
conceptual de las investigaciones.

Dado que el tema explorado no es completamente nuevo existe la necesidad de
revisar y analizar diferentes fuentes bibliograficas y previas investigaciones con la
finalidad de seleccionar los trabajos que sirvan de antecedente al estudio que se
desarrolla. Dichos trabajos se refieren a la creacion, perfeccionamiento y estrategias
relacionadas con franquicias. Basado en lo expuesto, es importante mencionar las
siguientes investigaciones:

De acuerdo con, Rustica (2014), en su trabajo de investigacion definido como
estrategias para la penetracion de mercado de una franquicia de café venezolano
“Grano de Café”, para la evaluacion del impacto de su creacion en Porlamar
estado Nueva Esparta. Para optar al titulo de Licenciado en mercadeo en la
Universidad José Antonio Paez. Este Proyecto de Trabajo de Grado, con el objetivo
de disefiar un modelo de franquicia de café venezolano “grano de café”, por medio de
estrategias de marketing, con el fin de evaluar el impacto de su creacion en Porlamar

estado Nueva Esparta.



El aporte de esta investigacion con respecto al desarrollo del proyecto sobre
la empresa “Male’s Sweet” es importante, ya que se refiere al disefio de un modelo

estandarizado de franquicia, propuesto para la republica bolivariana de Venezuela.

Por otra parte, Salazar, (2013), en su trabajo de investigacion definido como
Factores asociados al éxito gerencial de las franquicias en Venezuela. Para optar
al titulo de Licenciado en administracion en la Universidad de Oriente. Esta
investigacion pretende por medio de la misma con el tipo de estructura documental y
de campo, evaluar los factores asociados al éxito gerencial de las franquicias en
Venezuela. Mediante a los instrumentos utilizados como la encuesta para la

recoleccidn de dados

El aporte de esta investigacion con respecto al desarrollo del proyecto sobre la
empresa “Male’s Sweet” es importante, ya que arroja datos reales del estado actual
del mercado venezolano y de las estrategias ya aplicadas que han llevado al

posicionamiento de muchas franquicias exitosas en dicho mercado.

Del mismo modo, Aponte (2013), en su trabajo de grado denominado Modelo
de negocios para franquiciar producto y denominacion comercial de empresas
de empanadas tipicas Venezolanas. Presentado ante la ilustre Universidad Simén
Bolivar como requisito para optar por el titulo de Licenciado en gestion hospitalaria,
Su principal de objetivo corresponde en establecer un modelo de negocio que
permitiera la realizacion de una estructura para franquiciar. Por medio de una
encuesta realizada a franquicias con mayor éxito en el pais, De acuerdo a la
conclusién de este autor, se indica que en una fecha determinada, este el tipo de
negocios de franquicias, cada vez se estan tomando en cuenta para la mejoras

econdmicas, puesto que puede proveer un aporte econdémico al pais.

El aporte del proyecto antes descrito para la investigacion de la empresa

“Male’s Sweet” por su determinacion en las encuestas sabemos que el modelo de
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franquicia ayuda a la mejora de la economia, esto se veria reflejado en la empresa

descrita en esta investigacion.

Igualmente, Trestini K. (2013), en su trabajo titulado Determinacion del
impacto de las franquicias en Venezuela. Para optar por el titulo de Licenciado en
Administracion para la universidad de Universidad de Oriente Nucleo de Monagas
Esta investigacion ha sido realizada con el objetivo principal de determinacion del
impacto que genera las franquicias es los aspectos econémico, Con un tipo de
investigacion de trabajo de campo fue expresado fundamentalmente en la
diferenciacion basada en la prestacion de servicios. Lo que lleva a comprender que el
impacto dado el las franquicias en Venezuela es llevar genera un impacto de manera
econdémico, empresarial, entre otros. En la investigacion descrita anteriormente ven
reflejados resultados con el tipo de investigacion de trabajo de campo tal como en el
desarrollo del proyecto de la empresa “Male’s Sweet” veremos el impacto

actualmente de la creacion de franquicias en Venezuela.

Hernandez (2013), en su investigacion denominada Analisis del factor
franquicia y su impacto en la generacion de empleo. Maturin-Estado Monagas.
Este trabajo investigativo, se basé una investigacion de Campo, tipo descriptiva. Se
tomo6 como poblacién cincuenta (50) emprendedores de franquicias. Arrojé que un
57% de los encuestados indican que un mayor crecimiento perteneciente al ramo
dedicado a la comercializacion de alimentos, especificamente los restaurantes de
comida rapida. La generacion de empleos evaluado en la investigacion antes descrita
es uno de los factores que influyen en la creacion de la franquicia “Male”s Sweet” con
el método de cuestionario implementado en la investigacion anterior esto se reflejara

de igual manera en esta investigacion.
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2.2 Bases tedricas

Seguidamente se presentan las diferentes teorias que sustentan la presente
investigacion, por medio de las cuales se ofrece una conceptualizacion adecuada de
los términos mas relevantes es por eso que es pertinente dar una definicion concreta

de bases tedricas. Segun Balestrini (1997):

Las bases tedricas son los resultados de la seleccion de aquellos
aspectos mas relacionados del cuerpo teorico epistemoldgico que se
asume, referido al tema especifico alegado para su estudio. De alli
pues, que su racionalidad, estructura logica y consistencia interna
va a permitir el andlisis de los hechos conocidos, asi como orientar
la busqueda de otros datos relevantes. (p.86).

El objetivo de las bases tedricas es enriquecer el problema mediante un conjunto
de conocimientos, los mas sélidos y actualizado posibles, de modo que permitan
orientar la busqueda de informacion cientifica, a través de una conceptualizacion

adecuada de los términos para efecto de este estudio.
2.2.1 Estrategia:

Se puede decir que estrategia es todo aquel plan que se hace para llevar acabo un
proyecto Segun K. J. Halten (1987):

Es el proceso a través del cual una organizacion formula objetivos, y esta
dirigido a la obtencion de los mismos. Estrategia es el medio, la via, es el
coémo para la obtencion de los objetivos de la organizacion. Es el arte (mafia)
de entremezclar el andlisis interno y la sabiduria utilizada por los dirigentes
para crear valores de los recursos y habilidades que ellos controlan. Para
disefiar una estrategia exitosa hay dos claves; hacer lo que hago bien y
escoger los competidores que puedo derrotar. Analisis y accion estan
integrados en la direccion estratégica”.

En lo citado anteriormente el autor muestra la estrategia como el proceso, un
arte de formular los objetivos de la organizacion, con este obtenemos que unas

estrategias bien fijadas generan el éxito de una organizacion. Como la en el caso de la
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empresa Male’s Sweet esta procura obtener los objetivos precisos por medio de

distintas estrategias.
2.2.1.2 Estrategias de marketing:

Segun Philip Kotler y Gary Armstrong (2003; 15) , autores del libro
Fundamentos de Marketing, laestrategia de mercadotecniaes"la logica de
mercadotecnia con el que la unidad de negocios espera alcanzar sus objetivos de
mercadotecnia, y consiste en estrategias especificas para mercados meta,
posicionamiento, la mezcla de mercadotecnia y los niveles de gastos en

mercadotecnia”

De acurdo a lo citado anteriormente las estrategias de marketing tiene como
objetivo el posicionamiento, los mercados meta, la mezcla de la mercadotecnia entre
otros factores que influyen en la evolucién de la determinacion de los objetivos de la
organizaciéon. En el caso de la empresa Male’s Sweet requiere de las diferentes
estrategias que se les planteara para el cumplimiento adecuado de los objetivos de

esta organizacion y el éxito de la misma.
2.2.2 Franquicias

Al adquirir la franquicia, la persona puede explotarla comercialmente pero

respetando una serie de términos y condiciones.
De acuerdo con Mufiz (2008):

La franquicia es una de las formas de comercio asociado mas conocida y
extendida, ya que se ha convertido en una formula cada vez méas acertada y
amplia para poner en marcha una actividad comercial. Muchos negocios,
amparados por una marca reconocida, una gama de productos o servicios
demandados en el mercado y un knowHow especifico, buscan franquiciar sus
conceptos como una forma de expansion rapida dentro de un ambito
geografico determinado. (p. 136)
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Este autor define la franquicia como un sistema de comercializacion de
productos, servicios o tecnologias basado en una colaboracion estrecha ycontinua
entre personas fisicas o juridicas financieramente distintas e independientes,
denominadas franquiciador y franquiciado. La franquicia Male’s Sweet nace de la
intencion de expandir una idea innovadora de manera controlada, es decir,
manteniendo los niveles de calidad y estableciendo patrones que se mantengan en el
tiempo, ademas de lograr mayor crecimiento pudiendo abarcar mas mercados con

menos presupuesto.
2.2.2.1Tipos de Franquicias

Segun el criterio que se utilice, la localizacion ¢ la participacion se podran

diferenciar distintas.

Mufiiz (2008) define los siguientes tipos de franquicia: Sin entrar en muchos
detalles, se puede enumerar, sin ser exhaustivos, los siguientes tipos de franquicias:
Franquicias de produccion; de distribucion; de servicios; industrial; asociativa;
financiera; activa; multifranquicia; plurifranquicias; franquicia corner; franquicia

master; franquicia de conversion.

En el mismo orden de ideas, se puede considerar a MALE'S SWEET” es una
franquicia fusion de tipo Franquicia de produccidon junto con Franquicia de
distribucion, ya que los productos a comercializarse en los diferentes establecimientos
de la misma provienen de la produccién central de “Male’sSweet” donde se realizan
productos que abasteceran las franquicias para que las mismas solo ensamblen o

armen los productos finales que se venderan a consumidores finales.
2.2.3 Desarrollo del producto

El desarrollo de un nuevo producto consiste en el proceso completo de crear y

Ilevar un nuevo producto al mercado.
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Segun Hair, Lamb y McDaniel (2013), el desarrollo de un producto “es un
concepto que proporciona una forma de rastrear las etapas de la aceptacion de un

producto, desde su introduccion (nacimiento) hasta su declinacion (muerte)” [1].

Este desarrollo antes descrito tiene el reflejo en lo que la empresa “Male’s Sweet”
hard con sus distintos productos desde la introduccion de los mismos al mercado

hasta de declinacion.

2.2.4 Imagen Corporativa
El disefio corporativo se refiere a como se percibe una compafiia. Es un

disefio generalmente aceptado de lo que una compafiia "significa".

Segun Dowling, citado por Cess B.M. Van Riel (2012; 78) la imagen es:

El conjunto de significados por lo que llegamos a conocer un objeto, y a
través del cual las personas lo describen, recuerdan y relacionan. Es el
resultado de la interaccion de creencias, ideas, sentimientos e
impresiones que sobre un objeto tiene una persona.

De la cita anterior mente descrita entendemos que la imagen es con lo que los
consumidores logran recordar a las empresas, como en el caso de la empresa “Male”’s
Sweet” que es nueva en el mercado de reposteria requiere tener una imagen que a sus

consumidores le dé por cual recordarla e identificarla.

2.3. Definicidon de términos basicos

Comercializacion: Conjunto de actividades desarrolladas con el fin de facilitar la

venta de una mercancia o producto.

Competencia: Término empleado para indicar rivalidad entre un agente economico
(productor, comerciante o comprador) contra los demés, donde cada uno busca

asegurar las condiciones mas ventajosas para si.

Consumidor o Cliente: Sujeto de mercado que adquiere bienes y servicios para

consumo propio o de otras personas a través del valor de uso de lo adquirido.

21



Franquiciado: Es toda aquella persona fisica o juridica que usa y explota los
derechos y servicios cedidos al franquiciador.

Franquiciador: Es una persona fisica o juridica que cede a otros una serie de
derechos o servicios de su empresa, 0 marca para que la exploten.

Know — How: significa “saber como o saber hacer" con el uso de esta expresion se
indica que una persona conoce como hacer las cosas por haberlas hecho previamente,

Marca: marca es un nombre, un término, una sefial, un simbolo, un disefio, 0 una
combinacién de alguno de ellos que identifica productos mas los servicios de una
empresa y los diferencia de los competidores.

Venta: Cantidad de mercancia que en una empresa comercializa en un determinado

periodo de tiempo.
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CAPITULO 111

MARCO METODOLOGICO

3.1. Tipo de Investigacion

Respondiendo a los objetivos del estudio, la investigacion esta enmarcada en
un proyecto factible. El cual consistira en la investigacion, elaboracion y desarrollo
de una propuesta de un modelo operativo viable para solucionar problemas,
requerimientos o necesidades de organizacion o grupos sociales; puede referirse a la

formulacioén de politicas, programas, tecnologias, métodos o procesos.

De acuerdo al problema planteado referido a la necesidad de disefiar una
franquicia de la empresa de reposteria “Male’s Sweet”, por medio de estrategia
gerenciales, administrativas, financieras y de marketing, con el fin de evaluar el
impacto de su creacion en San Diego Estado Carabobo, la investigacion estuvo
enmarcada dentro de la modalidad de proyecto factible. Con relacion a este tipo de
investigacion, la Universidad Pedagogica Experimental Libertador (UPEL) (2005), la

define asi:

El proyecto factible consiste en la investigacion, elaboracion y
desarrollo de una propuesta de un modelo operativo viable para
solucionar problemas, requerimientos o0 necesidades de
organizaciones o grupos sociales, puede referirse a la formulacién
de politicas, programas, tecnologias, métodos o procesos. El
proyecto debe tener apoyo en wuna investigacion de tipo
documental, de campo o un disefio que incluya Ambas
modalidades. (p.7).



Este proyecto factible esta sustentado bajo el apoyo en una investigacion de tipo
Campo, pues los datos son recabados en forma directa de la realidad por la

investigadora
3.1.2 Disefio de la Investigacion

Un disefio de investigacion no es mas que la organizacion de una serie de
actividades que deben adaptarse a las caracteristicas de la investigacion. En atencion
a lo antes mencionado, el disefio de investigacion en el cual se enmarco el presente

trabajo investigativo es de tipo No experimental.

Palella y Martins (2006). Lo definen el disefio No experimental
como aquella donde... “se observan los hechos tal y como se
presentan en un contexto real y en un tiempo determinado o no,
para luego analizarlos... en este disefio no se construye una
situacion especifica sino que se observan las que existen” (p.81).

Dado a lo citado anterior mente la se entiende por un disefio no experimental
son la observacion de hechos en este caso lo veremos reflejado en el area de

pasteleria en el municipio de dicha investigacion.
3.2 Fases de la investigacion

Fase I: Diagnostico de la necesidad del mercado objetivo con respecto a la
creacion de una franquicia de la empresa de reposteria “MALE SSWEET”,
C.A. en San Diego Estado Carabobo.

En esta fase el proposito fue obtener informacion acerca de la necesidad y
preferencias del publico objetivo de una franquicia basada en una empresa de
reposteria que satisfaga las necesidades del mercado del estado Carabobo, a fin de
establecer las directrices que conduciran a crear la franquicia “MALE'S SWEET”.
Tomando en consideracion esto se debe desarrollar una investigacion de mercado
donde se recopilo informacién de habitantes en dicho Municipio iniciando con una
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segmentacion de mercado para trabajar como poblacion directamente al mercado

meta.

Por lo tanto, se puede considerar que: Segun Kotler (2001;205), “La
segmentacion de mercado consiste en dividir el mercado total que existe para un
producto en partes Mas pequefias que tengan caracteristicas y necesidades similares”
Citado esto se deben definir las variables a tomar en cuenta como criterios de
segmentacion de nuestro publico objetivo que segin Kotler y Armstrong, autores del
libro "Fundamentos de Marketing"”, consideran que un mercado meta "consiste en un
conjunto de compradores que tienen necesidades y/o caracteristicas comunes a los

que la empresa u organizacion decide servir".

Estas variables del publico objetivos tiende a ser un grupo de personas con
caracteristicas como hombre y mujeres de posicion econémica media — alta, con
inclinacion al consumo de postres. Evaluando la poblaciéon, por las razones que son el

publico que se identifica con el mercado de consumo de dulces frecuentemente

Segun Censo (2011) En el municipio San diego hay un poblacién del 93. 250
habitantes lo cuales hombres y mujeres con la edad entre 20 — 50 afios son 38.973 de
la poblacion, lo cual Segun Mendez (2011) en el estratos no pobres estan 36.170
(90,92%) de la misma, con el estilo de vida de buen disfrute, comodos, de estilo, se

encuentra el 16.638 (46%) de la poblacion del municipio.

En tal sentido, resulta necesaria la definicion de la poblacién, que de acuerdo
con Balestrini (2006):

Es un conjunto finito o infinito de personas, cosas o elementos que
presentan caracteristicas comunes de los cuales pretenden indagar
y conocer todos o uno de ellos. Conjunto formado por todos los
valores posibles que puede tomar la variable a estudiar. (p.137).

En concordancia con la definicion anterior, es importante sefialar que para

desarrollar la investigacion, la poblacién definida después de la segmentacion es de
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16.638 personas que reunen las caracteristicas del segmento y se consideran
compradores potenciales.

En consecuencia luego de definida la poblacion objeto de estudio, se establece
la muestra, que no es mas que un parte de la poblacion cuyas caracteristicas y
proporcion sean suficientemente representativas y permitan obtener los datos sin
Inecesidad de abordar la totalidad de la misma; es decir, se trata de extrapolar los
resultados de la muestra a todo el universo. Es por ello que Balestrini (2006), cita:
“Una muestra es una parte representativa de una poblacion, cuyas caracteristicas
deben reproducirse en ella, lo mas exactamente posible”. (p. 42). En tal sentido, la
muestra se calculd utilizando la formula para poblaciones desconocidas o infinitas.
n=Z2.p.ge Dénde: N: tamafio de la muestra. Z: valor de la distribucion Normal para
el nivel de confianza seleccionado. p: proporcion de aci. Error maximo muestreo (e)
= 10% Proporcion de aciertos (p) = 0,5 Proporcion de fracasos (Q) = 0,5 Nivel de

confianza 90% Tamario de la muestra (n) n= 68 personas.

El resultado de la muestra se obtiene tomando en cuenta la poblacion
definida (16.638 personas), el nivel de confianza 90% y la proporcion de aciertos
(0.5) y fracasos (0.5) aplicando la formula antes mencionada, estableciendo asi al
namero de personas a encuestar (Muestra 68 personas) las cuales cumples con el
perfil del publico objetivo determinado en la segmentacion para obtener datos de
interés para la investigacion. Considerando esto podemos definir a la encuesta como
instrumento de recoleccion de datos, dicho instrumento es definido por Hernandez,
Fernandez y Baptista (2003), asi: “Consiste en un conjunto de preguntas respecto de
una o mas variables a medir”. (p. 310). En tal sentido, la encuesta tipo cuestionario
estd dirigido a la muestra (68) personas. Este instrumento constara de preguntas
cerradas. Para conocer las necesidades del mercado. Los resultados se presentan por
medio de cuadros de porcentajes y graficas circulas, la cual lleva al andlisis de los
resultados por porcentajes obtenidos
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Fases I1: Identificacion de las fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades
de la franquicia MALE SSWEET a traveés de una matriz DOFA

La siguiente fase fue el conocer cuatro parametros, que se habran de estudiar y
plasmar en un cuadro de doble entrada, son los pardmetros del andlisis de las
Fortalezas, Debilidades, Oportunidades, Amenazas. El estudio de estos cuatro
parametros indicaron en qué situacion se encuetra para la identificacion de la misma,
en la empresa de reposteria de MALE’S SWEET.

Para la obtencion de esta informacion se utiliz0 como instrumento una
entrevista a un experto en el desarrollo de una franquicia, para conocer los criterios
adecuados para desarrollar una tienda de dulces con miras a expandirla bajo este
modelo de negocio. Se puede entender que segin Sabino (1992) Una entrevista
semiestructurada (no estructurada o no formalizada) es aquélla en que existe un
margen mas o menos grande de libertad para formular las preguntas y las respuestas
(pég 18).

Como anteriormente descripto dicha entrevista, mas la encuesta realizada
anteriormente a la muestra dio los resultados para el desarrollo de la matriz DOFA
Segun Espinoza (2011).

“La matriz de analisis dofa o foda, es una conocida herramienta
estratégica de analisis de la situacion de la empresa. El principal
objetivo de aplicar la matriz dofa en una organizacion, es ofrecer un
claro diagnostico para poder tomar las decisiones estratégicas oportunas
y mejorar en el futuro”(pég. 11)

Con lo anteriormente descrito se desarroll6 la matriz con el principal objetivo
de poder determinar estrategias de mercado para la creacion de la franquicia de la
empresa “Male’s Sweet”.
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Fase I11: Disefio de estrategias de marketing para crear una franquicia de la

empresa MALE SSWEET ubicada en San Diego — Edo, Carabobo

En atencion a los resultados obtenidos de las fases anteriores, se desarrollo la
propuesta de la creacidn de la franquicia de Reposteria creativa “MALE’S SWEET”
en San Diego Estado Carabobo. El alcance de esta fase estuvo comprendido por el
disefio de todos los aspectos necesarios para estructurar una franquicia y la
escogencia de las estrategias mas acordes y viables de implementar para lograr el
éxito de la misma. Se realizd segun el siguiente esquema: Planteamiento de la
propuesta, Justificacion, Objetivo general y especificos Beneficios Factibilidad

técnica, operativa e economica finalmente el desarrollo de la propuesta.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

En este capitulo se desarrollan las fases metodoldgicas de la investigacion. La
primera fase consistié en el diagnéstico de la necesidad del mercado objetivo con
respecto a la creacion de una franquicia de la empresa de reposteria Male’s Sweets en
San Diego Estado Carabobo, para el establecimiento de bases que permitan su puesta
en marcha y se cumplio mediante la aplicacion de una encuesta tipo cuestionario
aplicada a la muestra seleccionada dispuesta luego de su respectiva segmentacion. La
informacién recolectada se analizd, para lo cual se elaboraron cuadros con los
porcentajes reflejados en una circulo de frecuencia, En tal sentido, se analizan e
interpretan los resultados. Al respecto, Balestrini (2006), refiere: “La fase de
interpretacion fundamentada en los resultados del analisis y entrelazada con ella,
permite realizar inferencias de las relaciones estudiadas y extraer conclusiones en
cuanto a los hallazgos encontrados”. (p. 170).

De Igual manera, se presentan los resultados de las fases metodoldgicas
restantes: ldentificar las fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades de la
franquicia Male’s Sweet a través de una matriz DOFA, desde el punto de vista de un
experto en franquicias, para el establecimiento de los factores que podran verse como
debilidades, oportunidades, amenazas y fortalezas de implementar el proyecto de
franquicia de Male’s Sweets en San Diego estado Carabobo, para un mayor
crecimiento del consumo en la franquicia, finamente el disefio de estrategias para la
creacion una franquicia basada en la empresa de reposteria Male’s Sweets, para

alcanzar el posicionamiento en el mercado.



Fase I: Diagnostico de la necesidad del mercado objetivo con respecto a la
creacion de una franquicia de la empresa de reposteria Male’s Sweets en San

Diego Estado Carabobo.

En esta fase para diagnosticar las necesidades del mercado meta, se aplic6 como
instrumento una encuesta tipo cuestionario. Especificamente a la muestra aplicado
especificamente al segmento a evaluar constituida por 68 personas del estado
Carabobo, entre 20 - 50 afios de ambos sexos, distribuida y agrupada en 6 categorias
equitativas: 3 categorias de mujeres en tres grupos de edades diferentes, hombres de
igual forma, para comparar el comportamiento, gustos y preferencias de las categorias

para dirigir estrategias certeras. Después de aplicada arrojé los resultados siguientes:
Item 1. Género

Cuadro Nro. 1 Género

Alternativa Frecuencia Porcentaje (%)
Femenino 58 85
Masculino 10 15

Total 68 100

Fuente: Mavarez M (2018)

m femenino
m masculino

Grafico Nro. 1 Género

Mavarez. M (2018)
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Anélisis de los resultados: Los resultados descritos por la muestra, indican que el
85% de la poblacidon encuestada son mujeres, por otro lado el 15% es de género
masculino. Los datos obtenidos demuestran que las mujeres son mas curiosas a lo

nuevo Yy al mercado de dulces, por lo cual las estrategias dirigias a ellas llaman mas la
atencion del publico objetivo

Item 2. Edades comprendidas

Cuadro Nro. 2. Edades

Alternativa Frecuencia Porcentaje (%)
20 a 30 afnos 40 59
30 a 50 afios 28 41

Total 68 100

Fuente: Mavarez M (2018)

m 20 a 30 afios

m 30 a 50 afios

Grafico Nro. 2 edades
Mavarez. M (2018)

Analisis de los resultados: Los resultados descritos por la muestra, indican que el
59% de la poblacion tienen edades comprendidas entre 20 a 30 afios , por otro lado el
41% tienen edades de 30 a 50 afos . Los datos obtenidos demuestran consumidores
con las edades de mayor porcentajes se consideran en la etapa juvenil, profesional
estos son consumidores por vista y redes sociales lo cual nos indica que la empresa

deberd implementar estos métodos para llegar al publico objetivo.
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Item 3. ¢ Usted se residencia en?

Cuadro Nro. 3. Residencia

Alternativa Frecuencia Porcentaje (%)
Valencia 10 15
San diego 37 55
Naguanagua 12 18
Otros 9 12
Total 68 100

Fuente: Mavarez M (2018)

m San diego
m Valencia
Naguanagua

m otros

Grafico Nro 3. Residencia

Mavarez. M (2018)

Analisis de resultados: En el grafico se refleja que 55% de la muestra encuestada,
viven en la zona de San Diego, 18 % en la zona de Naguanagua, 15% se encuentran
en la zona de Valencia, mientras que el 12% estan en otras zonas. Los resultados

indican que el mayor consumo de dulces y clientes potenciales lo tiene la zona de San
Diego
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Item 4. ¢ Le gusta consumir alimentos dulces/postres?

Cuadro Nro 4 Consumo de Dulces

Alternativa Frecuencia Porcentaje (%)
Si frecuentemente 46 67
En ocasiones 40 33
Casi nunca 0 0
Nunca 0 0
Total 68 100

Fuente: Mavarez. M (2018)

m Si frecuenbtemente ®En ocaciones ® Casi nunca ® Nunca

0% 0%

Grafico Nro 4. Consumo
Fuente: Mavarez. M (2018)

Analisis de los resultados: Los resultados descritos por la muestra, indican que el
67% de la poblacion encuestada tiene un consumo de dulces o postres
frecuentemente. Entendiendo con este resultado que la franquicia a crear tiene la
posibilidad de tener un buen desarrollo en el mercado y aceptacion de los
consumidores potenciales.
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Item 5. ¢ Visita usted establecimientos de venta de alimentos de dulces o postres?

Cuadro 5. Visita de franquicias

Alternativa Frecuencia Porcentaje (%)
Si, frecuentemente 15 22
En ocasiones 48 70
Casi nunca 5 8
Nunca 0 0
Total 68 100

Fuente: Mavarez. M (2018)

8% 0%

<

m Si, frecuentemente
m En ocasiones
Casi nunca

m Nunca

Grafico Nro 5. Visitas
Fuente Mavarez. M (2018)

Analisis de los resultados: En el grafico se refleja que 70% de los habitantes que
fueron encuestados, manifestaron que en ocasiones si visitan franquicias de alimentos
frecuentemente, 22% expreso que en si frecuentemente, mientras que 8% sefialé que
casi nunca. Estos resultados demuestran que existe publico suficiente que podria
visitar la franquicia Male’s Sweets. Ya que es una aplicacion en el mercado

gastronoémico atractivo al publico objetivo.
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Item. 6. ¢Usted se siente satisfecho con los locales de dulces en su municipio, o

prefiere ir hacia otra zona?

Cuadro 6. Satisfaccion del mercado

Alternativa Frecuencia Porcentaje (%)
Si, completamente satisfecho 12 18
Si, aunque voy a probar a otra 39 58
zona
No, frecuento lugares de otras 16 23
zonas
No conozco locales que vendan 1 1
dulces en mi zona
Total 68 100

Fuente: Mavarez (2018)

1%

m Si, completamente
satisfecho

m Si, aunque voy a probar a
otra zona

No, frecuento lugares de
otras zonas

m No conozco locales que
vendan dulces en mi zona

Grafico Nro 6. Satisfaccion
Fuente: Mavarez (2018)

Analisis de resultados: En el grafico se refleja que 58% de la muestra encuestada,
manifestaron que si, aunque van a probar a otras zonas, 23 % expresaron gue aunque
pueden haber locales de dulces en su zona prefieren ir a otras, 18% estan satisfechos
con los locales de dulces en su zona, mientras que 1% no sabe qué locales son los
que venden dulces en su zona. Los resultados graficados demuestran que este

mercado el publico dispuesto a movilizarse para dirigirse a una franquicia, se podria
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generar publicidad publicada en vallas electronicas de otros municipios colocaria un

mensaje publicitario para invitar a preparar la torta su preferencia en Male’s Sweets

Item. 7 ¢Usted le gustaria consumir dulces/postres en una nueva franquicia que
mezcle diversos sabores a elegir en el postre que desee?

Cuadro 7. Consumidores de nuevas franquicias

Alternativa Frecuencia Porcentaje (%)
Si, completamente 15 22
Si, iria solo a probar 48 70
N, estoy satisfecho con los que 0 0
estan
Total 68 100

Fuente: Mavarez (2018)

0%

| Si, completamente

| Si, iria solo a probar

No, estoy satisfecho con los
gue estan

Grafica Nro 7. Nuevos consumidores
Fuente: Mavarez (2018)

Andlisis de resultados: En el gréafico se refleja que 83% de la muestra que fueron
encuestados, manifestaron que si, completamente le gustaria visitar y/o ser cliente de
una franquicia de postres con diversos sabores a elegir, 17%, solo iria a probar de los
encuestados. Estos resultados significan que existe un publico de consumidores que

lo suficiente curiosos para conocer la franquicia Male’s Sweets haciendo una
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campana de intriga, que demuestre la curiosidad en el mercado de como les pareceria

a los consumidores s se pudieran hacer su propio postre.

Item. 8 ¢{Por cual medio de comunicacion le gustaria conocer mas acerca de esta

nueva franquicia de dulces y postres?

Cuadro 8. Medios de conocimiento

Alternativa Frecuencia Porcentaje (%)
Television y/o Radio 1 1
Vallas publicitarias y/o volantes 1 1
Prensa 0 0
Internet y Redes sociales 66 98
Total 68 100

Fuente: Mavarez (2018)

1 Wi 0% | Television y/o radio

m Vallas publicitarias y/o
volantes

Prensa

H Internet y Redes sociales

Grafico Nro 8.
Fuente: Mavarez (2018)

Anélisis de los resultados: En el gréafico se refleja que 98% de los que fueron
encuestados, manifestaron que definitivamente si les gustaria conocer esta franquicia
de dulces y postres por redes sociales, 1% expresaron que por medio de television,
mientras que 1% sefialaron que por vallas publicitarias. Estos resultados significan
que por medio de las redes sociales es el medio mas frecuentado para dar a conocer
las promociones y campafia de la franquicia de Male’s Sweets. Lo cual atraeria al

publico objetivo.

37



Item. 9. Del 1 al 5, de acuerdo a la experiencia que usted ha tenido a la
hora de comprar dulces o postes ¢qué cosa valora mas? tomando en cuenta que
1 es a lo usted le das méas importancia 'y 5 es lo que menos tiene valor para usted.

Debe marcar un namero por cada opcion y estos deben ser distintos.

Calidad de sus productos, Atencion al cliente, Buenos precios

Ubicacion accesible, Agradables instalaciones

Cuadro 9. Experiencias Anteriores

Alternativa Puntuacién Frecuencia | Porcentaje (%)
Calidad de los productos 5pts 48 70
Atencion al cliente 3pts 5 8
Buenos precios 1pts 1 1
Ubicacidn accesible 2pts 5 8
Agradables instalaciones 4pts 9 13
Total 68 100

Fuente: Mavarez (2018)

m Calidad de los productos

m Atencion al cliente
buenos precios

| Ubicacion accesible

m Agradables intalaciones

Grafico Nro 9

Fuente: Mavarez (2018)
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Anélisis de los resultados: En el gréfico se refleja que 70 % de los que fueron
encuestados, manifestaron que valoran mas la calidad de los productos con 5pts, 13%
expresaron unas agradables instalaciones tiene 4pts en su importancia seria la numero
dos, el 8% sefialaron que atencion al cliente lo colocan con 3pts con respecto a las
experiencias, 8% dan una importancia de una ubicacion accesible de 4 lugar con
2psts, mientra que el 1% da la importancia con 1pts a los buenos precios. Con
relacion a los resultados de esta pregunta se pueden establecer los criterios y valores
que debe manejar la franquicia “Male’s Sweets ” debido a la muestra de que expresa
el mercado meta, predominando: la calidad de sus productos, las instalaciones y la
atencion al cliente, como las mas relevantes. Respuestas que demuestran de manera

equitativa la escala de valores al respecto que tiene el segmento.

Fase I1: Identificacion de las fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades
de la franquicia MALE’S SWEET a través de una matriz DOFA.

Entrevista abierta a un experto

Experto:

Lic. Jesus Torrejas

Presidente de Sicrea Word Wide

Graduado en la universidad de New York de disefio publicitario, trabajo con disefio y
produccion de la marca Ogilvy, y en tres agencias publicitarias de Carabobo. En el
afio 2003 comienza su propia agencia publicitaria llamada SICREA en la cual trabajo
con las marcas: Grupo EVIL, Impro Huevo, Bardo, Lay Pro, Good Year, Gol Star y
en la tropicalizacién de la marca como tal GL. Ejecuto un proyecto de expansion de
consocios de franquicia en Valencia, las cuales trabajan con franquicias como Papa
Johs, U Burger, Gelateria Ferreti, ellos se encargaban de comprar las franquicias para
Venezuela y copian el modelo de franquicia, trabajo en mejorar el concepto de
negocio de las franquicias comprada
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Cuadro 10. Resultados de entrevista a un experto

Item Pregunta Respuesta Analisis e
Interpretacion
1 | ¢(Qué hace que una empresa | Lo que haria fuerte en un | Entendiendo que una de
este fuerte en el mercado | mercado con la crisis | las estrategias que le
actual? econémica y una | beneficiaria  en el
hiperinflacion, el  factor | mercado a la franquicia
precio es un variable que es | Male’s Swets es una
contundente en la | estrategia de precios.
comercializacion, otra
variable para ese precio
contundente es un excelente
producto, se diferencie de
otros a los cuales es similar.
La otra es el posicionamiento
de la marca de los productos
0 servicio.
2 | ¢Cémo debe resaltar los | Hablando de franquicia de | Con la respuesta dada

atributos que diferencian a

una franquicia de

competencia?

la

pastelerias, la diferencia de
sabores, con respecto a la
competencia se ve mas en la
presentacion, que si la misma
tiene empaques para llevar
sea representativo a la marca,
para general el

posicionamiento de la misma.

por el experto se podria
evaluar la forma de
implementacion de una
imagen  estandarizada
para la franquicia en el
cual les recuerde a los
clientes que esa es la

marca que se consumio.
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¢Cuales son las fallas mas
frecuentes que cometen las

franquicias actualmente?

El punto de venta, deben de
tener una uniformidad que
debe haber entre ellas, una
debilidad que se ve en la
franquicia es la situacion
geografica en la que se
encuentra, puntos que no son
accesibles o lugares donde
cobren el estacionamiento y
visibles,

sitios  no una

franquicia sin personalidad

Se Determina con esta

respuesta, que una
debilidad que frecuentas
las franquicias es que no
todas tienen una
ubicacion accesible, con
un proceso de
estandarizacion de local

se puede considerar la

idea de que tengas
puntos de acceso
iguales, dentro de un

centro comercial o si es

en avenidas

¢Cuéles son los problemas

que enfrentan los
emprendedores al
desarrollar un proyecto de
franquicia? ¢Como

solucionarlos?

Anterior mente nombramos lo
gue son puntos de venta y
este es un factor clave, que
mayormente los
emprendedores no se fijan y
abren negocios o sucursales
sin mirar la zona geogréfica y
lo que lo afecta, para ello se
debe hacer un estudio de
mercado de cuantos posibles
clientes frecuentan la zona,
visibilidad

de letreros, entre otros.

estacionamiento,

Se

respuesta dada por el

entiende con la

experto que la
estandarizacion de los
puntos de venta es un
factor clave para los
modelos de franquicia,
para llegar a ello se
sugiere un estudio de
mercado geografico, con
las zonas mas
frecuentadas de
consumidores

potenciales.
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la dificil

situacion economica que se

En medio de

vive actualmente en el pais
y que hace cada vez mas
dificil

iniciar un nuevo

Con la hiperinflacion de la
economia cambiante de horas
de precio, a pesar de que hay
crisis, un emprendedor debe

empezar en pequefia escala.

Se determina con la
respuesta dada a pesar de
la economia cambiante
que se vive actualmente,

se puede tener un modelo

negocio. ¢Cémo pueden | Como franquiciaste se debe | de emprendimiento como
hacer los emprendedores | colocar un punto de venta|es la empresa Male’s
para poder desarrollar una | posicionar la marca de alli | Sweets, con una
franquicia? empezar a lanzar los otros | estrategia de
puntos posicionamiento en el

mercado empezando con

el primer punto de venta.

¢Existen actualmente en | No, existen las regulaciones | Deduciendo con la

Venezuela aspectos legales,
normativos o regulatorios
que afecten la creacion de

nueva franquicia?

de manipulaciones de
alimentos. Pero no afectan el
emprendimiento de la

creacion de franquicia

respuesta dada por el
experto en franquicia que
como emprendimiento la
empresa Male’s Sweets
no tiene ningun aspecto
legal

que impida su

creacion.

¢Considera usted que existe
algun otro factor aparte de
los consultados en la

pregunta  anterior  que
puedan afectar la creacién
de una franquicia dedicada
a la comercializacion de

postres?

No hay regulaciones que
puedan afectar la franquicia,
ya que no hay regulacion de

producto terminado

Se determina que como
la empresa Male’s
Sweets no trabaja con la

produccion de materia

prima, si no con
productos  terminados,
no hay impedimento

legal para su creacion.
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8 |¢Considera usted que el{Como una franquicia el|Se determina que en
mercado en de postres como | mercado de postres no esta en | consideraciéon con la
franquicia esta en|crecimiento ya que no se|experiencia del experto
crecimiento? consigue tanto la materia|encuestado, que dado a la

prima a utilizar escasa materia prima, el
mercado de postres como
franquicia no crece de
manera elevada, ya que
los puntos de venta son
dificiles de mantener.

9 |¢Existen nuevas tecnologias|Con la tecnologia ayuda|Evaluando y analizando
0 cambios en el marco|avanzar mas rapido los|la respuesta dada, y como
regulatorio que una|procesos de publicidad y|una ventaja tenemos las
franquicia en creacion pueda | atencion al pablico ayuda a la | estrategias de marketing
aprovechar? marca a impulsarse al mercado | digital para el

posicionamiento de la
marca

10 |¢Considera usted que a pesar | La rentabilidad de un negocio | Analizando la repuesta

de la situacion econdmica de
Venezuela las franquicias
siguen siendo un modelo de

negocios rentable?

viene de su materia prima,
crear una franquicia requiere
de puntos de ventas varios, y
no es rentable emprender a
gran escala, si no posicionar

primero la marca.

dada por el experto y
considerando la
economia  actualmente
cambiante, crear varios
puntos de venta donde el
servicio sea el mismo y
la calidad del producto
sea estandarizado es una
esta

amenaza para
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propuesta de franquicia

de la empresa Male’s

Sweets
11 |¢Cuéles cree que son los|Evaluar la inversion, el|Entendiendo con la
métodos mas adecuados para | alcance y el retorno de eso, en |respuesta dada que se
medir y  evaluar  la|una economia cambiante se ve | podra medir la
Rentabilidad y retorno de la|en la rentabilidad por volumen | rentabilidad de la
inversion de una franquicia|de venta, y si el retorno de |propuesta como
nueva? inversibn no es sano. La|franquicia que si la
franquicia no seria rentable ganancia no supera los
estandares para regenerar
la materia prima el
proyecto es rentable De
esta manera se podra
realizar un plan
econbmico  para la
evaluacion de los
diversos casos donde la
franquicia se  veria

afectada
12 |¢;Qué aspectos son | El estandarizar una franquicia | Comprendiendo que la

relevantes y vitales a la hora
de estandarizar los procesos
Para mantener a la

franquicia en el tiempo?

pasa, principalmente, por

poder lograr que la
experiencia sea positiva en
cualquier punto de consumo
de la
franquicia, indistintamente del

bien que se ofrezca.

respuesta dada por el

experto nos da a
entender que el método
correcto para obtener el
éxito de la franquicia son
los manuales de procesos

estandarizados.
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13 |¢El Knowhow que debe|ElKnow How, es el{Con la respuesta dada
contener en si y cudl es la|componente esencial de toda|por el experto se
fuente de su desarrollo? franquicia. Sin su existencia|concluye que para la

seria un negocio mas pues, €s |creacion de una
esta herramienta la que|franquicia y el éxito
asegura el cuidado y|obtenido esta debe tener
aplicacion de la marca|los lineamientos por el
registrada y comercializada. Si| Know How, donde se
se puede hablar de un éxito|describan los procesos a
casi asegurado por este|llevarse a cabo en cada
sistema de negocio, es gracias |punto de venta de
a este concepto de “Saber|manera uniforme.
hacer”. Este supone todo el
conjunto de experiencias Yy
procedimientos que han sido
adquiridos por un empresario
en la explotacion de su
negocio y que le han
permitido alcanzar un cierto
éxito pasan a formar parte del
negocio franquiciatario.

14 |¢.En las franquicias cuan |Siempre en una franquicia hay | Se determina que una de

preponderante es la calidad
de servicio al cliente? Y

¢Cuéles pueden ser las
estrategias mas adecuadas

para garantizarla?

un punto de venta, se tiene que
humanizar la presencia del
de las

debe

cliente dentro
instalaciones, se

mantener igual.

las  estrategias para
garantizar el éxito es por
medio de una estrategia
de atencion dada en todo

los puntos de venta
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Anélisis DOFA

Luego de los datos de la entrevista hecha a un experto en el area de franquicias

para evaluar la factibilidad de la implantacion de una franquicia, se procedié a la

elaboracion de la Matriz DOFA, para determinar las Fortalezas, Oportunidades,

Debilidades y Amenazas que afectarian a la empresa Male’s Sweets como modelo de

franquicia, esto con la finalidad de identificar estrategias que permitan la creacion de

la misma.

Cuadro 11. Matriz FODA

OPORTUNIDADES AMENAZAS

- Campania publicitaria de penetracion
de mercado

- Cultura hacia la calidad de los
productos nacionales implementados
en la franquicia.

- Variedad y diferencia en el servicio
de productos.

- Tendencia al crecimiento en el
mercado local

- Crecimiento del sector gastronémico
nacional

Inestabilidad de las politicas
cambiarias.

Politica Fiscal.

Costos de la materia prima
Escasa produccion de la materia
prima

FORTALEZAS

DEBILIDADES

- Atractivo de los productos.

- Competencia en el mercado.

- Se conocen los proveedores que
ofrecen una materia prima de
calidad

- Nuevo método de servicio al cliente

Bajo reconocimiento de la marca
Baja  capacitacion de los
empleados al momento de
iniciacion de la empresa

Poco conocimiento de los clientes

Fuente: Mavarez. M (2018)
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Andlisis Estratégico de la Matriz DOFA

Estrategias FO (fortalezas- oportunidades)

U Generar un campafia de reconocimiento de la calidad del producto en el
mercado con la ayuda de los elementos visuales, que generen al cliente final
intriga de ir a consumir al local

U Dar a conocer por medio de publicidad compartida la materia prima que se
utilizaran para la creacion de los postres, dandole el conocimiento de la
calidad de los productos

U Por medio de un servicio innovador de la franquicia Male’s Sweets se
implementara la variedad que el cliente podra experimentar en el negocio de

franquicia
Estrategias DO (debilidades- oportunidades)

U Gracias al crecimiento del sector gastrondmico, involucrar progresivamente
una estrategia de produccién propia de dulces tipicos, generando variedad y
oportunidad al mercado nacional

U Estandarizar los procesos para el servicio de atencion al cliente de manera

fisica y virtual
Estrategias FA (fortalezas- amenazas)

U Generar estrategias que permitan prever situaciones adversas para el negocio
U Disefiar procesos para estandarizar las variables para la consecucion de

proveedores.
Estrategias DA (debilidades- amenazas)

U Proponer la creacion de un manual de identidad corporativa para establecer

uso adecuada del logo de la empresa Male’s Sweets los y distintos soportes
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de comunicacion (versiones digitales como péagina web, redes sociales, en
uniformes, papeleria y cualquier otro material promocional donde este
impreso el logo.

U Disefar los contenidos de los mensajes promocionales a dar a conocer por

medio de redes sociales

Mediante el anélisis estratégico de esta matriz DOFA, se pudo determinar que las
debilidades y amenazas que afectarian la creacion de una franquicia, pueden ser
compensadas con las fortalezas y oportunidades que este medio tiene para desarrollar
una estrategia de comunicacional promocional efectiva, que permita la creacién a la
empresa Male’s Sweets como modelo de franquicia es posible lograr los objetivos

propuestos en la presente investigacion.
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CAPITULO V
LA PROPUESTA

Estrategias de marketing para la creacion de una franquicia de la empresa de

dulces male’s sweet ubicada en el municipio san diego - estado Carabobo

5.1. Denominacion de la Propuesta

La presente propuesta trata acerca de estrategias para la creacion una
franquicia basada en la empresa de reposteria “Male’s Sweets” en San Diego Estado
Carabobo, para desarrollar las estrategias mas eficientes para la conformacion de la
misma. Pretende combinar elementos de la imagen corporativa, estrategias y gestion
de producto, entre otros, que ayudan a disefiar una franquicia que cumpla con los
estandares de calidad correspondientes y logre a su vez la aceptacion en el mercado.

La propuesta se realiza tomando en consideracion los resultados obtenidos en la
investigacion, mediante los cuales se demostrd que la necesidad de creacion de la
franquicia de reposteria “Male’s Sweets”; por ello se considera que las estrategias
para la creacion son indispensables para lograr en mejor resultado. Como propdsito
final se proponen detalles y aspectos relevantes de la franquicia que permitan sin
lugar a dudas la aceptacion de los consumidores con relacion a este concepto
innovador y a sus productos y ademés la encamine hacia oportunidades atractivas
para ella, que contribuyan a su establecimiento y desarrollo. En efecto, se exponen y

describen detalladamente el plan propuesto de estrategias.



5.2. Justificacién de la Propuesta

La realizacién de esta propuesta estd basada en los resultados obtenidos al
procesar la informacion suministrada por la muestra del segmento definido en la
poblacién de San Diego Estado Carabobo, a quienes se les aplicO instrumentos de
recoleccion de informacion. En tal sentido, el principal enfoque estd dirigido a la
formulacion de estrategias para la creacion y disefio de una franquicia basandose
principalmente en aspectos de imagen corporativa e identidad, por considerarse una
herramienta clave para que la realizacion de la franquicia pueda llevarse a cabo.

Adicionalmente disponer de planes de desarrollo y gestion de sus productos que
faciliten el manejo de los procesos necesarios para ofrecer estandares de calidad
adecuados con relacion a sus productos, y finalmente definir los métodos o sistemas de
distribucion y comercializacion particulares de la franquicia en cuestion, todo esto sin
dejar de lado estrategias de mercadeo ya que se consideran clave para la empresa, a fin de
gue coadyuve de manera positiva y significativa a entrar, crecer y mantenerse en el
mercado, en pro de alcanzar posicionarse logrando beneficios extraordinarios y

rentabilidad.

5.3 Beneficio de la propuesta
- Ofrecer un modelo de negocio con proceso estandarizado de servicio,
atencion, preparacion y presentacion.
- Generacién de empleos e incrementacion del talento nacional

- Ofrecer un concepto de preparacién de los postres al gusto del consumidor
5.4. Objetivos de la Propuesta
5.4.1. Objetivo General

Diseniar estrategias para la creacion de una franquicia basada en la empresa de

reposteria “Male’s Sweets ” . Ubicada en San Diego Estado Carabobo.
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5.4.2. Objetivos Especificos

1. Desarrollar la identidad e imagen corporativa de la franquicia de reposteria “Male’s
Sweets”

2. Establecer los métodos de estandarizacién de los procesos organizacionales y
operativos de la Franquicia “Male’s Sweets”

3. Determinar estrategias de mercadeo para la franquicia “Male’s Sweets”

5.5. Factibilidad de la Propuesta

5.5.1. Factibilidad técnica

Técnicamente, la propuesta se considera factible debido a que los requerimientos
en este sentido para la creacion de la franquicia de reposteria “Male’s Sweets” son
equipos tecnoldgicos basicos. Entre estos equipos estan los siguientes: A/A SPLIT
18BTU, Refrigerador, Batidora industrial de 10 kg, horno industrial de 5 bandejas,

nevera, maquina registradora, y cocina.

5.5.2. Factibilidad econémica

Los creadores de este concepto estan evaluando la posibilidad de invertir y
solicitar financiamiento de instituciones bancarias para desarrollarlo, con la vision de
convertirlo en una franquicia que cumpla con los estandares requeridos para su
desarrollo. Para proceder a la realizacion de la propuesta, los emprendedores deben
considerar una inversion y no un gasto, ya que de esta manera podra obtener mejores
métodos, formas y estrategias a diferencia de sus competidores, dandoles ventajas
para lograr posicionamiento y crecimiento en el mercado. A continuacion se presenta
la inversion inicial para la creacion y puesta en marcha de la Franquicia de reposteria
“Male’s Sweets”. Igualmente, se exponen los costos y beneficios para el primer afio.
Vale destacar que la inversion inicial estuvo representada por: material directo,

equipo
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Cuadro. 12 Inversién de inventario Inicial en Material Directo

Descripcion Bsf Bs.S $
Base de mezcla de tortas 10.000.000 | 10.000 5
Masa galletas 8.500.000 | 8.500 4,5
Masa rollos de canela 24.000.000 | 24.000 6
Base de mezcla de cupcake 2.000.000 | 2.000 0,8
Ingredientes decorativos varios 40.000.00 | 40.000 10
Empaque para galleta 4.000.000 | 4.000 1
Capasillos (presentacion de cupcake) 4.000.000 | 4.000 1
Base, blonda 4.000.000 [4.000 1
Cajas tortas 20.000.000 |{20.000 5
Total 112.500.000{112.500 |34
Fuente; Panificadora y Confites Omega CA (julio 2018)
Cuadro 13. Inversién en equipos electrénico
Descripcién BsF BS.S $
Horno Industrial 2.000.000.000 | 2.000.000 | 500
Refrigerador 4.800.000.000 | 4.800.000 | 1200
Cocina 600.000.000 600.000 150
Impresora para facturar 1.240.000.000 | 1.240.000 | 310
Punto de venta 1.200.000.000 | 1.200.000 | 300
Batidora profesional 1.000.000.000 | 1.000.000 | 250
Computador 2.400.000.000 | 2.400.000 | 600
Total 13.240.000.000 | 13.240.000 | 3.310

Fuente: Corporacién JJ Rocha CA (julio 2018)
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Cuadro 14. Inversién inicial en Articulos de oficina

Descripcion Bsf Bs.S $
Boligrafos 3.500.000 3.500 1
Marcadores 7.000.000 7.000 2
Tizas 3.500.000 3.500 1
Engrapadora 3.500.000 3.500 2
Sobres de pago 17.500.000 | 17.500 5
Hojas cartas 9.000.000 9.000 3
Papel de facturacion 20.000.000 | 20.000 6
Papelera 9.000.000 9.000 3
Total 69.500.000 | 69.500 23
Fuente: Ofimania (julio 2018)
Cuadro 15. Inversion inicial en mobiliario
Descripcién BsF Bs.S $
Estanteria a la mediada 6.000.000.000 6.000.000 | 1500
Vitrina de exhibicion 480.000.000 480.000 150
Mesas 160.000.000 160.000 40
Sillas 20.000.000 20.000 5
Total 6.660.000.000 6.660.000 1.695
Fuente: Camavic. C.A (julio 2018)
Cuadro 16. Inversion gasto publicitario
Descripcién BsF Bs.S $
Vallas ( circuito regional ) 576.000.000 526.000 160
RRSS 700.000.000 700.000 200
Radio 360.000.000 360.000 100
Pantallas LED 288.000.000 288.000 80
Total 1.874.000.000 1.874.000 540
Fuente: Sicrea Word Wide (julio 2018)
Cuadro 17. Inversion en utensilios varios
Descripcion BsF Bs.S $
Utensilios de cocina varios 72.000.000 72.000 20
Total 72.000.000 72.000 20

Fuente: Mundo del Chef (julio 2018)
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Cuadro 18. Inversién inicial en local

Descripcién BsF Bs.S $
Alquiler de local 2.000.000.000 | 2.000.000 | 500
Total 2.000.000.000 | 2.000.000 | 500

Fuente: asesor de venta de Tumueble.com (julio 2018)

Cuadro 19. Inversion de elementos de la identidad

Descripcion BsF Bs.S $
Uniformes 900.000.000 900.000 250
Impresién de menus 18.000.000 18.000 5
Letrero principal 360.000.000 360.000 100
Total 1.278.000.000 | 1.278.000 | 355

Fuente: grupo dago tiendas c,a, turycopi, Creatrix Digital Group (julio 2018)

Total Inversién Inicial: Bsf25.306.000.000 / bs.S 25.306.000 / 6.477$

La inversion inicial para la creacion de la Franquicia de reposteria Male’s
Sweets fue de Bsf25.306.000.000 / bs.S 25.306.000 / 6.477$

Ahora bien, previamente en la proyeccion de ventas y retorno de la inversién
(ver cuadro 8) se calculd ingresos, costos y beneficios, y las expectativas de ventas
que permitirdn garantizar los ingresos que hagan rentables las operaciones de la

franquicia y el retorno de la inversiéon inicial en un plazo satisfactorio.

5.5.3. Factibilidad operativa

Operativamente el trabajo se considera factible, ya que la empresa contara con
un recurso humano altamente calificado y preparado para la ejecucion de la propuesta
planteada. En el area de cocina Chef reposteros, en area de caja y administracion de
cuenta, un Lic. En administracion, personal de atencidn al cliente, previamente
capacitado. La empresa contara con los manuales de procedimientos para instruir al
personal de esta empresa en las areas de preparaciones y recetas, de servicios y el

manejo de su identidad corporativa.
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5.8. Desarrollo de la Propuesta

La propuesta de estrategias para la penetracion de mercados con la creacion de
la franquicia de Reposteria Males Sweets ubicada en San Diego Estado Carabobo, se
divide en tres etapas importantes a desarrollar, donde se implementara un manual de
identidad, procesos de estandarizacion y diferentes estrategias de marketing que

conllevara la franquicia.

5.8.1 Etapa 1 Desarrollar la identidad e imagen corporativa de la franquicia de
reposteria “Male’s Sweets”

Basado en estrategias de imagen se decido, elaborar un manual de identidad el
cual defina la imagen de la empresa y de qué manera se vera reflejada correctamente,
asi los futuros empresarios, franquiciantes y empleados, entenderan la forma de

utilizacion adecuada de la identidad

MANUAL DE IDENTIDAD CORPORATIVA

El presente Manual de Identidad Corporativa recoge los elementos
constitutivos de la Identidad visual de nuestro negocio. Como elementos
constitutivos, establecemos las pautas de construccion, el uso de las tipografias y las
aplicaciones cromaticas de la marca

La consolidacion de la imagen de Mediterrdneos necesita de una atencién
especial a las recomendaciones expuestas en este Manual, como documento que nos
garantiza una unidad de criterios en nuestra comunicacién y difusion publica.

El Manual de la Marca debe ser por tanto una herramienta “viva” y presente en
todas las aplicaciones de la marca corporativa, y su convivencia con nuestros
productos.

Las directrices que contiene este documento no pretenden, de ninguna manera,
restringir la creatividad de la empresa, sino ser una guia que abra nuevas

posibilidades creativas de comunicar su propia esencia
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Imagen Male’s Sweets

Logo Male’s Sweets .

. Logo blanco y negro.
. Logo invertido.

. Proporciones graficas.
. Area de reserva.

. Reduccion minima.

Aplicaciones Permitidas de nuestra marca: sobre fondos de color corporativa

Aplicaciones permitidas de nuestra marca: sobre fondos no corporativos

10. Aplicaciones Permitidas de nuestra marca: sobre fondos escala de grises.

11. Tipografia corporativa y uso general.

12. Aplicaciones No Permitidas de nuestra marca.

13. Papeleria, hoja carta.

14 Pendon, Uniformes, Transporte, envases .
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Imagen Male’s Sweets

El logo estd hecho con el nombre, aparte de esto esté posee un tres en nUmeros
romanos que significan las personas que iniciaron este negocio, este nimero a su vez
es la parte baja del gorro de chef que se une con la M del nombre. Lleva en la parte
arriba del gorro un corazon gque simboliza el amor con que se hace el trabajo, todo es
de Color marron primeramente por el chocolate que contienen los dulces y por cémo

es su significado de humildad que es uno de los valores de la empresa.

<

Simbolo

Logo

!HS

Basado en tipografia creada para el logo

Contiene: logo + simbolo + fondo
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Logo Male Sweets

La identidad Male Sweets debe ser siempre reproducida en la formay en los
colores correctos.

El logo male sweets posee 1 colores
| n
) E
-—‘.“

@ 1.tipografia de nombre marron R24, B59, G30
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Logo blanco y negro.

Aplicacion de la marca en blanco y negro en su version en positivo.

o«
ey

Logo invertido.
En esta version del logo en negativo, se han dejado los perfiles del simbolo en

un porcentaje de negro, para realzar la visibilidad del perfil de las bases de la

M,
BB
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Proporciones gréficas.
En ningln caso se deberan alterar las proporciones de los elementos que
conforman la marca, asi como tampoco estard permitido integrar otro elemento

gréfico en el interior del area corporativa definida.

10cm

<

[

'——#’
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Area de reserva

La marca se reproducird con un area de proteccion blanca en los casos en que
se aplique sobre fondos de colores no corporativos o fondos fotograficos que
dificulten su legibilidad.

o

T

-J

X1
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Reduccion minima

Para asegurar una lectura clara y correcta de la marca, se ha establecido un
tamafio minimo de reduccion. En ningln caso se reproducira la marca en una medida
inferior a la indicada.

5(\')“6,:

8cm 2cm
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Aplicaciones permitidas de la marca
1. Sobre fondo de colores corporativos

La marca se aplicara sin su &rea de reserva Unicamente sobre fondos de color

corporativos.

Slas
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Escala de

grises

—

«
ui.cswu’[g’

ﬁ 50% negro
—

<

(e

[HEA W
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Tipografia y uso general

La tipografia del logo de Male Sweets fue seleccionada para el logo y no
tiene un uso fuera de él. La tipografia primaria “french Soripk” una fuente de estilo
divertida y contemporanea, de alta legibilidad y disponible en todo el software

computacional de disefio.

Tipografia primaria.

FRENCH SORIPK

ABCDEFGHIJKLMNORP...

Abcdefghijklmnop....
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Aplicaciones no permitidas para la identidad

Se recomienda un especial cuidado en evitar usos no correctos, que afectan

la imagen de nuestra Identidad Corporativa.

o
o ﬁ o
[ T S W’
Distorsion del tamafio Cambio de colores
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Papeleria, facturas, hojas carta

La papeleria es la forma en que nos presentamos a nuestros clientes, socios de
negocios y competidores, entre otras audiencias. Tras ella hay mucho mas que un

disefio, hay un proyecto, una institucion y su cultura, objetivos; hay gente que suefia.
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Usos para uniforme, transporte, empaques
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Cuadro N°20: Cuadro Operativo para el establecimiento del manual de identidad

ACTIVIDADES ESTRATEGIAS DIRIGIDO RESPONSABLE TIEMPO
A
Disefar de forma Clientes del
Cumplimiento del uniforme el establecimie
manual de identidad en establecimiento nto Disefador y 1 Mes
el establecimiento adecuado, jugando franquiciaste

con los colores de la
identidad, generando
un ambiente uniforme
en el establecimiento
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Dando a entender que  Empleados
Disefio de uniformes el personal debe del local y
con logotipo de la llevar el uniforme gerentes del Disefiador y
empresa disefiado mismo franquiciaste
adecuadamente el
reconocimiento de la
marca

1 mes

Tomando en cuenta Clientes
Hojas de facturacion COmo una estrategia Personal
de recordacién hacia administrativo
el cliente disefiar una
misma hoja de
facturacion con el
logo y colores de la
identidad

2 Meses

Estrategia de Cliente final
Disefio de cajas y identificacién por
empaques medio del disefio de Personal de barra
empaques distintos y atencién al
que lleven los colores cliente
de la identidad y el
logotipo de la
franquicia

Frecuen-
temente

Etapa Il: Establecer los métodos de estandarizacion de los procesos

organizacionales y operativos de la Franquicia “Male’s Sweets”

En esta fase se definirdn las acciones a desarrollar, a través de la
estandarizacion de procesos con un kwon — how de la empresa Male’s Sweets como
modelo de franquicia, la implantacion del mismo tendra en su contenido el manual de
recetas mas preparaciones, de manera que este sea un producto de calidad en

cualquier establecimiento de la franquicia, se refleja de igual manera.
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Se determina el mismo de servicio en la tienda, dado a entender que este
servicio es de manera que el cliente pueda elegir los sabores y adicionales que le
quiera poner a su postre, ya que serd un servicio de eleccion solamente del cliente,
igualmente se le presenta al cliente la opcion de escoger uno de los postres
terminados en el mend. Se tiene el servicio online el cual se estandariza por una
pagina web donde el cliente tiene la opcidén de armar su postre a su eleccion de
despliega en la misma un menu con sus opciones, para llevar el proceso de servicio
acabo se tiene una capacitacion previa que todo el personal deberd cumplir de manera

especificada.

Se plantea el manual de presentacion de la marca, por la incorporacion de la
imagen al disefio del local para que el mismo pueda ser reconocido por los clientes,
en nombre la marca tendra una especificacion y lugar fijo en el local para su
reconocimiento efectivo. De tal manera todos los procesos llevados a la
estandarizacion son para que la misma tenga un proceso uniforme en cualquier
establecimiento, a continuacion se presenta de manera detallada el Kwon — How de la

franquicia Male’s Sweets

PREPARACION fecha de elaboracion
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Recetas y preparacion:
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En este manual se detalla las recetas y como se preparan cada uno de dulces

que va a vender esta franquicia, continuacion se presenta una muestra de las recetas
propias de Male Sweets

Cuadro Nro 21. Recetas

Recetas

Bases

Bizcocho:

Harina de trigo: 500g
Azucar: 500g
Huevos: 6

Leche: 500ml
Mantequilla; 2509
Cacao en polvo: 185g

Preparacion

1.

Mezclar el azlicar con
la mantequilla hasta
gue se unan
uniférmenle

Separa la clara de la
yemay vierte las 6
yemas en el
mezclado anterior
Afiadir la hariana con
la leche a la mezcla
de manera uniforme
Agregar el cacao a la
mezcla anterior

Batir las claras de
huevo en un
recipiente aparte
hasta que estén él su
punto espumoso
Mezclar las claras de
huevo con la mezcla
de chocolate de
manera envolvente
Verter enun
recipiente redondo o
cuadrado y cocinar
en el horno a 180°

Decorado 1: choco pizza

Base del cupcake:

250 gr de harina de
trigo

150 ml de leche
125 gr de margarina
125 gr de azUcar
moreno

25 gr de cacao en
polvo

100 gr de chips de
chocolate o
chocolate troceado
1 huevo

1 cucharadita de
levadura quimica

1 cucharadita de
esencia de vainilla
a Y% cucharadita de
bicarbonato sédico
1 pizca de sal

Preparacion:

1.

4,

En un bol mezclar la
harina, azUcar, sal,
levadura, cacao
Derretir la
mantequilla
enmicrondas o bafio
maria

Afadir a la mezcla
seca los ingredientes
liquidos, leche,
mantequilla, esencia
de vainilla

Mazclar con una
paleta o batidora

Galletas Male’s Sweets
Mezcla de galletas:
Harina de trigo: 275¢
Azlcar: 140g
Mantequilla: 125¢
Huevo: 1

Mezcla de chococlate o
cacao en polvo: 100g

Preparacion:

1. Enun bol afiadir el
azucar con la
mantequilla,
utilizando una
paleta mezclar hasta
que todo se
incorpore

2. Afadir ala mezcla
anterior el huevoy
seguir mezclando

3. De manera
espolvorean te
afiadir la harinay
envolver a la mezcla
hasta que esta se
torne mas dura

4. Cuando la masa sea
manejable, colocar
en una superficie
plana harina da

5. Afadir a la mezcla,
la base chocolatada,
mazar hasta que la
misma se torne de
chocolate

6. Estirarala masa
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- Dandy: 10g
- Galleta: 10g
- Lluvias: 30g
- Pirulin al gusto

Decorado 2: pastelera

- Manteca 300g

- Azucar en polvo 5009

- Arequipe 30g

manual la mezcla
hasta que se vea
homogena

Afadir las chips de
choclate a la mezcla
Preparar el molde
para cupcakes cada
uno con su capacillo
Hornear a 180°por

Preparacion

20min

utilizando un rodillo
Con un rodillo de
formal cortar las
galletas

Colocar en una
bandeja harina da
las galletas

Cocinar en el horno
a 180° por 10 min

Cuadro nro. 22 Barra de presentacion al gusto

Bases Topping Sirop Relleno

Cupcakes: Dandy Fresa - Crema

- Vainilla Pirulim Chocolate pastelera

- Chocolate Oreo Nutella - Crema

- Marmoleado Gota de Dulce de Arequip

- Naranja chocolate leche e

- Pifa Frutas Caramelo - Crema

- Zanahoria Almendras Nutella

- Red velvet Chips de - Crema
Galletas: colores de

- Toddy Frutas secas caramel

- Mantequilla 0

- Chips

- Avena
Roll:

- Canela
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El manual de servicio y atencion con relacion a los procesos de servicio
personal en la tienda, es el siguiente: En este manual se presenta como sera el servicio
y la atencion en la franquicia dado que tiene la dos modalidades, se tiene la
modalidad de brindarle al cliente diferentes preparaciones sugeridas ya listas y la
modalidad del servicio a la eleccion del cliente para la preparacion de su postre a su

preferencia de sabores y combinaciones,

El trabajador de la barra le
muestra los menus de
bases, topping, sirpos y

rellenos

1. el cliente puede crear
su postre a su preferencia
y leccion

se presenta el servicio de
dos maneras:

El perosnal de berra se
encarga de preparar la
orden con la eleccion del

El cliente toma la decision
de que llevara su postre
elegido y la presentacion

2. el cliente eligie una
preparacion especial de la
casa en el menu

cliente
espera que su orden este el cliente se dirige a cajaa I(E(Iji?j%n(satrjnn;gicc;z%e geF;/Se%Ie
lista pagar su pedido comerlo en la tienda
VERSION
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El know-how de la franquicia “Male’s Sweets” con relacion a los procesos de

servicio online, es el siguiente

» Por el servicio wed en cliente tendra dos opciones

Qe i s fhresinin o m‘l.ni" il

iikagivrcion

Imagen Nro 1: presentasion de pagina web
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» Servicio de preparacion al gusto y preferencia del cliente, se desplegara un

menu virtual con bases, toppings, sirops y rellenos que el cliente puede elegir

Imagen nro 2 Enlace de eleccion de la creacion

» Servcio de postres ya preprados y sugerencias de Male’s Sweets

Imagen Nro 3. Pedidos de sugerencia en la pagina
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el cliente seleccionara la forma de pago y como desea su entrega tanto de

forma delibery o retirando por la tienda

Imagen Nro 4. Monto y forma de pago

El personal comprueba el pedido realizado por la pagina, este mismo se

encraga de llevar el pedido al chef, verificar su empaque y envio.

N

Imagen Nro 5. Verificacion del pedido

Finalizano este proseso se contacta al cliente para la entrega de su pedido
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El know-how de la franquicia “Male’s Sweets” con relacion a los procesos de

servicio online, es el siguiente:

Cuadro Nro 23 Atencion al cliente, y capacitacion para probarlo

Personal
Logistica

Funcién
Recibir al cliente con cordialidad y
sonrisa en la tienda fisica, indicarle el
proceso de eleccion de postres, debe
indicar que se tiene dos modos de
eleccion e indicar que despues de su
eleccion, es que el cliente paga.

Barra

Recibe al cliente con cordialidad y
sonrisa para tomar su pedido, bien sea
por las sugerencias del dulces listo o
indicarle los sabores que con cual el
cliente puede armar y decorara su postre
preferido

Chef repostero/a

Toma la orden del personal de barra o la
orden por la pagina web y se dispone a
armar el pedido, para que quede de
manera al gusto del consumidor final,
debe de tener el espacio de cocina limpio
y arreglado para cualquier pedido

Presentacion y empacado

Personal encargado de presentar el postre
de manera que el consumidor pueda
comerlo dentro del local, y de manera
que si es un pedido por wed y de entrega
para llevar sea empacado de manera
adecuada para que llegue al consumidor
final de manera adecuada
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Atencidn al cliente via web Personal capacitado en informatica y
atencion al cliente, tendré la funcion de
recibir y manejar el portal web para tomar
los pedidos y colocar la actualizacion de
precios. Se encarga de cuidar que el
pedido llegue a manos del cliente de
manera que él lo ordeno

Administrativo Encargado de llevar las finanzas finales
diarias y de cobrar de manera adecuada
al cliente, este personal tiene entre su
funcién determinar la cuenta final del
cliente y verificar que los pagos por el
portal web sean realizados.

Cuadro nro 24. Capacitacion al personal

Topicos a tratar Semana
Semana 1 Semana 2

Participantes

Semana 3

1 Logistica,
barra
“Male’s Personal de atencion

al cliente

Sweets”

2 Manejo
administrativo Personal
de franquicia Administrativo

“Male’s
Sweets”

3| Preparacion
de férmulas, Personal de cocina
masa y
mezclas,
técnicasy
métodos

4 | Presentacion
de productos Personal creativo
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En este manual se detalla la presentacion de la marca en el local, que lleva
consigo los mendus, e identificacion de la marca fuera del local.

Presentacion de la marca

Local: de un metraje 26 x 18mtrs, con paredes de estilo rustico de madera,
con color de pintura marron y rosado, una pared al fondo rosa o color fuerte
donde se encontrara la estanteria de la decoracion de utensilios, televisor
donde se proyectara las opciones del mend, la barra estard formada por una
estanteria de vidrio, con los recipientes en envases para la eleccion del mismo.
Mesas con estilo que suelen ir bastante bien para aquellas cafeterias que
cuentan con un espacio destinado a comedor o comedor cafeteria. Tendran un
diametro que se encuentra entre los 75cm y 85cm . Ademas, al tener una
altura que se situa en torno a los 75 cm de alto y los 45¢cm de ancho, resultan
ideales para aquellas zonas que queramos resulten similares a un espacio

comedor.

W P TR R

Imagen Nro 6. Presentacion del local

81



Como presentacion del mena y demostrativa de preparacion de dulces

Chipes de coloras
Frutar secas

Imagen nro 7. Presentacion del menu
Publicidad y presencia de la marca fuera del local:

Un aviso con Male’s Sweets en imagen de 3D, con material de hierro, la cual estara
fuera del local con una pared de color marron con luces blancas, como el estilo que se

aprecia en la imagen.

Imagen Nro 8. Fachada del local
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Cuadro

estandarizada por medio de Kwon — how

ACTIVIDADES

Estructura y disefio del local

ESTRATEGIAS

Dado que la empresa Male’s
sweets tiene una identidad
marcada, el local estara
ambientado con forme a que
el cliente se sienta comodo,
en el establecimiento

DIRIGIDO A

Clientes del
establecimient
0

N° 25. Cuadro Operativo para el establecimiento de la implementacién

RESPONSABLE

Disefiador y
franquiciaste

TIEMPO

1 Mes

Elaboracién de recetas

Directamente con la
estrategia de la calidad de
producto, la empresa tiene

una variedad de opciones las
cuales ameritan una
secuencia para realizarse de
manera efectiva

Chef repostero
y disefio de
presentacion

Consumidor final

Frecuente
mente

Elaboracién y cuidado de los
menus

Para el mayor entendimiento
de la eleccion de productos
duces que se tiene en la
franquicia, contara con unos
menus explicitos, que se
estaran actualizando
mediante la incorporacion de
nuevos productos y precios

Chef
reposteros,
personal de

barray
logistica

Clientes

Semanal

Evaluacion del servicio al
cliente dentro de la empresa

Como estrategia de
diferenciacion la franquicia
implementa un modelo de
servicio al gusto del cliente,

donde el personal se encara
de explicar el método de
eleccion de postresy de
entregarlo tal y como el
cliente lo eligio

Personal de
barra,
logistica,
administracién

Franquiciante

Frecuente
mente
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Etapa Il1: 3. Elaborar una estrategia de mercadeo para la franquicia “Male’s

Sweets”

Las estrategias de mercadeo que se utilizaran se basaran y sustentaran en los
resultados obtenidos en la encuesta aplicada a la poblacién, la cual arrojo datos
importantes como:

1. La predominante tendencia del mercado meta al consumo de intriga de nuevas

franquicias en el mercado de dulces.

2. Que las caracteristicas que prefieren en la compra de un dulce es la calidad del

producto que se muestra

3. Los medios de comunicacion de preferencia por medio los cuales habitlan
informarse de productos y servicios, en este caso predominaron notablemente: el
internet, las redes sociales, vallas publicitarias, volantes y la prensa.

Considerando estos resultados se decidié utilizar las siguientes estrategias para la
comunicacion o promocion convencional mas una en plataforma de Marketing 2.0:

[1 Anuncios en diarios, revistas e internet
1 Valla publicitaria

[] Cuentas en Redes sociales.
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Anuncios para internet, revistar virtuales

©) @malesweets

Imagen Nro 9. Anuncio de la marca
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Valla publicitraia de intriga:

Con el fin de gerear la penetracion en le mercado regional de la franquicia, se
llevara acabo las campaias de intriga, las cuales seran presnetadas en las distintas
pantallas led que se tiene en el municipo de San diego y el municipio de Valencia,
que llevaran consigo el nombre de la marca mas una brebe pregunta sobre como
imaginan su postre favorito.

Imagen Nro 10 . Campaia
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Cuentas en redes sociales

Desarrollo de un despliegue por redes sociales de anuncios, interaccion, promocion
del catalogo de productos, con mensaje que inciten al cliente y consumidores a la
compra del producto por medio de la tienda fisica e Online.

©

Instragram

Imagen Nro. 11 Pagina de Instagram Imagen Nro 12. Ejemplo de pots

87



Facebook

Imagen Nro. 13 Pagina de Facebook

- iy MalesweaLs

Malesweests actualizd la dirsccidn de su
sitio wel.

Imagen Nro. 14 Publicacion de la pagina
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Pinterest

Imagen Nro 16. Publicacion en la pagina de Pinterest
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Cuadro

N° 26: Cuadro Operativo para el establecimiento de las estrategias de

marketing
ACTIVIDADES ESTRATEGIAS DIRIGIDO A RESPONSABLE TIEMPO
Anuncio web y Actualmente el mercado de  Clientes del
revistas . . establecimient
maneja por medio de redes 0 Disefiador grafico 2 meses
sociales y péaginas web se y compafiia de
y pag oublicidad
plantea incorporar
anuncios a las paginas de
comida, e imagenes para
que llevandoles de alli a la
red social de male’s Sweets
Una campafia para la  Consumidor Disefiar gréfico y
~ intri .. final compaiiia de
Campafia de intriga por  penetracion del mercado pubplicidad 1 mes
medio de vallas led . )
regional donde se creera la
incertidumbre al
consumidor de crear su
propio  postre en la
franquicia Male’s Sweets
Con mensajes diariamente Clientes o
Rede Social de la marca . potencialesy Comiunity
posteados en la red social, consumidor manager Frecuente
final mnete

creando la necesidad al
consumidor de ir a probar
cada uno de los postres y

creaciones mostradas
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Conclusiones

El alcance de esta investigacion se logr6 mediante el objetivo general que
consistié en a Proponer estrategias para la creacion de una franquicia a partir de la
empresa de reposteria Male’s Sweets ubicada en San Diego Estado Carabobo,
ademas, del cumplimiento de tres (03) objetivos especificos en correspondencia con
las tres fases metodoldégicas de la investigacién, que permitieron recabar las
siguientes evidencias relevantes:

En torno al logro de la primera fase metodoldgica de la investigacion, Se
pudieron establecer de bases que permitan su puesta en marcha, por medio del disefio
de una encuesta como instrumento de recoleccion de datos aplicado estratégicamente
a una poblacidn filtrada y segmentada de acuerdo a el establecimiento del mercado
meta el cual fue evaluado que permitié determinar la aceptacion, contando datos que
contribuyeron a la toma de decisiones para la propuesta.

En lo concerniente a la fase Il: se utiliz6 la entrevista a un experto para poder
determinar de primera mano, en base a la experiencia del mismo los aspectos
relacionados con las fortalezas, oportunidades, debilidades, amenazas, el retorno de
la inversion y los métodos méas adecuados en cuanto a la estandarizacion de procesos.

En cuanto a la fase Ill: Se puede concretar el disefio de las diferentes
estrategias para la creacion de la franquicia de reposteria “Male’s sweets ” tomando
en cuenta los resultados de las fases anteriores con de los instrumentos aplicados, que
arrojaron los datos que forman parte de las bases de la propuesta, que fueron
indispensables para de desarrollo de manera fundamentada.

Finalmente, Finalmente, se le agregd valor a la investigacion mediante una
propuesta conformada, por Etapas (3) donde se desglosaron los objetivos de la
misma, lo cual permitié identificar lo que conlleva al buen desarrollo de una
franquicia. Primera: Manual de identidad corporativa, la Segunda: los manuales
estandarizados de la Franquicia Male Sweets , la tercera: Estrategias de mercadeo
para la franquicia Male’s Sweets.
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Recomendaciones
En funcidn de los resultados obtenidos y considerando las evidencias encontradas,
se puntualizan recomendaciones, dirigidas a la franquicia de reposteria “Male’s

Sweets, para la creacion de su estructura de negocio:

- Se sugiere tomar en cuenta los planteamientos hechos en la presente
propuesta para el desarrollo de la empresa de reposteria “Male’s Sweets” con

la vision comercializar este negocio bajo el modelo de franquicia.

- Se recomienda ampliar de manera detallada todos los manuales de procesos
sugeridos en la propuestas (preparaciones y recetas, servicios y atencion,

identidad corporativa, presentacion y comunicacion de la marca)

- Establecer seguimientos, mediante indicadores de medicion que le ayuden a

monitorear el éxito de la implantacion de la propuesta.

- Aplicar estudios de satisfaccion con frecuencia para determinar si se estan

cubriendo las expectativas de los clientes y para mayor conocimiento de éstos.
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Anexo 1
Encuesta

Objetivo: Recolectar informacion sobre gustos y preferencias de los consumidores
que conforman el segmento.

Indicaciones: Con el fin de conocer oportunidades de mercado para un producto
nuevo, solicitamos su colaboracion para el llenado de la siguiente encuesta marcando
con una “X” la respuesta de su eleccion, en preguntas con respuestas maltiples puede
marcar mas de una opcion. De antemano muchas gracias por su ayuda.

Datos Generales
Género: Femenino Masculino
Edad: 20230 30a50

Lugar de residencia:

¢Le gusta consumir alimentos dulces/postres?
Si frecuentemente

En ocasiones

Casi nunca

Nunca

00 oo r

2. ¢Visita usted establecimientos de venta de alimentos de dulces o postres?
o0 Frecuentemente
o Enocasiones
o Casi nunca
o Nunca

3. ¢Usted se siente satisfecho con los locales de dulces en su municipio, o
prefiere ir hacia otra zona?
o Si completamente satisfecho
O si, aunque voy a probar en otro lado
o No, frecuento lugares en otra zona
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0 No conozco locales que vendan dulces en mi zona.

4. Del 1al5, deacuerdo a la experiencia que usted ha tenido a la hora de
comprar dulces o postes ¢qué cosa valora mas? tomando en cuenta que 1 es a
lo usted le das mas importancia y 5 es lo que menos tiene valor para usted.
Debe marcar un nimero por cada opcidn y estos deben ser distintos.

Calidaddesusproductos [ ] [] [ O [ 1 2 3 4 5

Atencién al cliente o0 Qg 12 3 4 5
Buenos precios OO0 OO0 >0 12 3 4 5

Ubicacion accesible ] O O [0 [ 1 2 3 4 5
Agradables instalaciones [ ] [1 [ [ [] 12 3 4 5

5. ¢Usted le gustaria consumir dulces/postres en una nueva franquicia que
mezcle diversos sabores a elegir en el postre que desee?
o Si, complemente
o Si, irfasolo a probar
o No, me siento satisfecho con las que estan

6. ¢Por cual medio de comunicacion le gustaria conocer mas acerca de esta
nueva franquicia de dulces y postres?
o0 Television y/o Radio
o Vallas publicitarias y/o volantes
o Prensa
0 Internety redes sociales

97



Anexo 2

Entrevista:

Se necesita por medio de una opinidn experta analizar las Fortalezas, Oportunidades,
debilidades y amenazas que tendria una franquicia de dulces/postres en el mercado
actual, como tenemos la franquicia de Male’s Sweets la cual se lanza al mercado
con un concepto de dulces con sabores combinado tales chocolate, limoén, canela,
vainilla, entre otros, con su principal idea de que los consumidores experimenten

dichos sabores en distintas presentaciones de postres.

Preguntas

Fortalezas

1. ¢Qué hace que una empresa este fuerte en el mercado actual?
2. ¢Como se debe resaltar los atributos que diferencian a una franquicia de la

competencia?
Debilidades

1. ¢Cuales son las fallas mas frecuentes que cometen las franquicias
actualmente?
2. ¢Cudles son los problemas mas frecuentes que enfrentan los emprendedores al
desarrollar un proyecto de franquicia? ;Cémo solucionarlos?
3. En medio de la dificil situacion econémica que se vive actualmente en el pais
y que hace cada vez mas dificil iniciar un nuevo negocio. ;Cémo pueden

hacer los emprendedores para poder desarrollar una franquicia?

Amenazas
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1. ¢Existen actualmente en Venezuela aspectos legales, normativos o
regulatorios que afecten la creacion de nueva franquicia?
2. ¢Considera usted que existe algun otro factor aparte de los consultados en la
pregunta anterior que puedan afectar la creacion de una franquicia dedicada a

la comercializacion de postres?
Oportunidades

1. ¢Considera usted que el mercado en de postres como franquicia esta en
crecimiento?
2. ¢Existen nuevas tecnologias o cambios en el marco regulatorio que una
franquicia en creacion pueda aprovechar?
3. ¢Considera usted que a pesar de la situacion econdmica de Venezuela las

franquicias siguen siendo un modelo de negocios rentable?

Preguntas adicionales para el desarrollo de la franquicia

1. ¢Cuales cree que son los métodos mas adecuados para medir y evaluar la
rentabilidad y retorno de la inversion de una franquicia nueva?

2. ¢Qué aspectos son relevantes y vitales a la hora de estandarizar los procesos
para mantener a la franquicia en el tiempo?

3. ¢El Knowhow que debe contener en si y cual es la fuente de su desarrollo?

4. ¢En las franquicias cuan preponderante es la calidad de servicio al cliente? Y

¢Cuales pueden ser las estrategias mas adecuadas para garantizarla?
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