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7 TRICENTENARIA
Ureversitad de San Caros de Casatormats

San Marcos, 06 de julio de 2016

Sefiores:

Miembros de la Comision de Trabajos de Graduacion
Carrera Administracion de Empresas
Centro Universitario San Marcos

Respetables Sefiores:

De manera muy atenta me dirjjo a ustedes para hacer de su conocimiento que he
asesorado el trabajo de graduacion titulado: EL FRANQUICIAMIENTO COMO MODELO
DE NEGOCIOS PARA TIENDAS DE BARRIO DE EMPRENDEDORES DE
MOMOSTENANGO, UBICADAS EN LA CABECERA MUNICIPAL DE SAN PEDRO
SACATEPEQUEZ SAN MARCOS Y LA CABECERA MUNICIPAL DE SAN MARCOS,
DEL DEPARTAMENTO DE SAN MARCOS, claborado por la estudiante: ROSSANA
ISABEL OROZCO MONZON, carné No. 200841924, como requisito previo a conferirsele el
titulo de Licenciada en Administracion de Empresas.

Al respecto, me permito informarles que el trabajo de asesoramiento ha concluido respetando la
normativa que para el efecto establece el reglamento de trabajos de graduacién; por lo que en
calidad de ASESOR, emito el DICTAMEN FAVORABLE para que el trabajo pueda continuar
con los tramites correspondientes.

Atentamente,

“ID Y ENSENAD A TODOS™



San Marcos, 04 de agosto de 2016

Sefiores Miembros de La Comisi6én de Trabajos de Graduacion
Carrera de Administracion de Empresas
Centro Universitario San Marcos

Respetables Sefiores:

Atentamente me dirijo a ustedes para manifestarles que he revisado el trabajo de graduacion de
la estudiante ROSSANA ISABEL OROZCO MONZON, carné No. 200841924, titzlado: “EL
FRANQUICIAMIENTO COMO MODELO DE NEGOCIOS PARA TIENDAS DE BARRIO
DE  EMPRENDEDORES DE MOMOSTENANGO, UBICADAS EN LA CABECERA
MUNICIPAL DE SAN PEDRO SACATEPEQUEZ Y LA CABECERA MUNICIPAL DE SAN
MARCOS; DEL DEPARTAMENTO DE SAN MARCOS". Bajo la modalidad de
INVESTIGACION ACCION,

La propuesta académica presentada por la estudiante retne los requisitos metodolégicos y
académicos indispensables que exige la carrera, de este Centro v la Universidad de San Carlos de
Guatemala para ser sometido a la consideracion de las instancias y tramites consiguientes.

Sin otro particular me suscribo a ustedes.

“ID Y ENSENAD A TODOS™

Licda. Maria Lorem; ‘ ontifar Boj de Salvador

Colegiado No. 9,406
Revisora
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Por ta Comisién de Trabajos de Graduacion de la
Carrera de Admin ibn de Empresas.

MsC. Victor Mangel Fuentes Lopez
SECRETARIO
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Academica conocié Providencia No. CAECUSAM-186-2016, de fecha Octubre 11 de
2016, suscrita por el Lic. German Neptali Castafion Orozco, Coordinador Carrera
Administracién de Empresas, a la que adjunta solicitud de la estudiante. ROSSANA
ISABEL OROZCO MONZON, Carné No. 200841924, en el sentido se le AUTORICE
IMPRESION DEL TRABAJO DE GRADUACION INVESTIGACION ACCION "EL
FRANQUICIAMIENTO COMO MODELO DE NEGOCIOS PARA TIENDAS DE BARRIO
DE EMPRENDEDORES DE MOMOSTENANGO, UBICADAS EN LA CABECERA
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INTRODUCCION

La estrategia de franquicias representa una oportunidad de crecimiento para muchos negocios del
territorio guatemalteco, no solo para el empresario que necesita expandir su microempresa, sino

también para el inversionista que quiere adquirir un negocio rentable, estable y sin mayor riesgo.

El siguiente trabajo de investigacion analiza la situacion actual en la que se encuentran las Tiendas
de Barrio de los Emprendedores de Momostenango, demostrando que si en determinado momento
desean vender la idea sobre su negocio contando con una estructura debidamente identificada,
logren hacerlo sin mayor dificultad a través de la concesion de franquicias, ademas tiene como
objetivo primordial, otorgar a los propietarios una herramienta modelo (Manuales) a considerar en

la toma de decisiones de franquiciar 0 no su negocio.

Derivado de la comercializacion, del éxito de las ventas, el posicionamiento en el mercado por su
método de venta, y los signos que los identifican, se utilizd estos negocios como objeto de estudio,
ya que podrian considerar la idea de expandirse a nivel nacional a través de franquicias. Estas
tiendas cuentan con factores que han sido la clave de su éxito y que ademas tienen definidas las
ventas, servicios y todo un Know-how que es el Conjunto de conocimientos técnicos y
administrativos que son imprescindibles para llevar a cabo un proceso comercial y que no estan

protegidos por una patente.

Esta hipotesis se ha orientado por que existe la expansion a través de las franquicias de las empresas
como esta que se dedican a la venta de productos y servicios con el fin de satisfacer las necesidades
bésicas del cliente y de generar utilidades que supere sus expectativas.

El contenido del presente trabajo de investigacion cuenta con varios capitulos donde se detallara
todo lo relacionado a las Tiendas que servira para desarrollar los manuales de la empresa los cuales

incluyen la esencia del negocio como lo es el Know — how.



RESUMEN EJECUTIVO

En el presente texto se desarrolla cada paso a seguir en cuanto a la investigacion accion sobre el

Franquiciamiento como modelo de negocios para las tiendas de barrio de los emprendedores de

Momostenango, en la Cabecera Municipal de San Pedro Sacatepéquez y Cabecera Municipal de

San Marcos, del departamento de San Marcos.

A continuacion se resume el contenido de cada capitulo que integra este informe:

Capitulo I:

Marco Metodoldgico de la Investigacion: En este capitulo se tuvo a bien realizar la
Justificacion, los Objetivos tanto General como especificos, los Antecedentes relativos al
temas de las franquicias, para tener una idea clara sobre el significado y procedencia de la
misma, ademas se detalla el Area Geografica, correspondiente a cada municipio que fue
objeto de estudio, la Unidad de Andlisis siendo estas las tiendas de Barrio, e Historia o
datos relevantes de la Empresa que fueron la Unidad De Estudio, con el fin de saber mas

sobre los lugares.

Capitulo I1:

Marco Teorico: se presentan los temas sobre el emprendedor, el Franquiciamiento, Yy las
tiendas de barrio que son el tema principal de esta investigacidon, en los cuales se detalla las
caracteristicas y funciones que se deben de adoptar para un buen funcionamiento de las

mismas.

Marco Tedrico Conceptual: en esta parte se define cada una de las palabras que se han

abarcado durante la investigacién, y que han sido

Capitulo I11:

Situacion Actual y Caracteristicas del Objeto de Estudio: Se realizd un diagnostico
relativo a las tiendas de barrio para poder establecer su estado actual y las caracteristicas de

cada una de ella tomando en cuenta que fueron en total seis tiendas que abarcan el 100 por



ciento del estudio, por lo que se tomaron varios temas para poder establecer su estado, los

cuales son:

Las Generalidades del Encargado y de la Empresa, La Formalizacién de la Empresa, La
Generaciéon de Procesos y Direccidn, Los Datos Generales de la Organizacién, EI Concepto Del
Negocio, La Informaciony Evaluacion de Mercados, La Informacion Financiera de la Empresa,
Los Aspectos Legales de la Empresa, Promocion y Publicidad, EI Recurso Humano, El Uso y
Acceso de las Tics' en su Empresa, Informacién de Certificaciones, Informacion de
Certificaciones, Informacion Sobre el Desarrollo Empresarial y Competitividad, Informacion
Sobre sus Productos, Informacion Sobre la Participacion en Eventos de Comercializacion,
Cuestionario Empresarial, Gestién de Compra y Venta, Mobiliario y Equipo, Comercializacion

/Mercado, Administracion Y Finanzas, Concepto del negocio, Gestion de Venta y Compra.
Los temas han sido correspondientemente desarrollados y detallados.

Capitulo 1V, Propuesta de Trabajo:

En esta fase se realizd lo que es la Propuesta de Trabajo, el cual representa lo que son los Manuales
para el Franquiciamiento de las Tiendas, cuyas herramientas son de suma importancia e
indispensables, pretendiendo que en el momento en que cada uno de los duefios de los negocios
quiera vender la idea de la estructuracion de su negocio , tenga una guia, para que quien lo compre
pueda tener una base para poder empezar y saber qué es lo que necesita, en estos documentos se
unifican los criterios de desempefio y cursos de accion que se deberan seguir para llegar al éxito y

objetivos que se tracen.

Los manuales que se presentan en esta fase son los siguientes: Manual de Administracion y
Operacion, Manual de Franquiciamiento, Manual De Organizaciony Funciones, y ElI Manual
de Promociény Marketing de Servicios, por lo que cada uno se encuentra detallado acorde a las

necesidades de las tiendas.

! Tics:
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Capitulo V, Conclusiones, Recomendaciones y Bibliografia

Se realizaron las Conclusiones Generales sobre el trabajo de Investigacion Accién, también las
Recomendaciones en cuanto a lo observado mediante el proceso y la Bibliografia de donde se

pudo obtener y mejorar la informacion que se detallo durante todo el informe que se presenta.

Capitulo VI, Anexos:

Esta fase contiene lo que son las boletas de encuesta que se utilizaron para la realizacién del trabajo
de campo, las cuales fueron las herramientas indispensables de la investigacion, pues con esto se
recaudé el cien por ciento de la informacidn del estado actual y las caracteristicas de las tiendas de

barrio, y con ello se pudo realizar el diagnostico respectivo y la propuesta.

También se encuentra la representacion grafica de la interpretacion de los datos estadisticos,

mismos que han sido detallados por titulos en el capitulo I11.

Con ello se concluye lo que es el trabajo de graduacion, esperando que la informacion que este

contiene sea entendid, aceptada y utilizada en algin momento.



CAPITULOI

MARCO METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION:

1. JUSTIFICACION:

Se realiz0 esta investigacion sobre el Franquiciamiento de Tiendas de Barrio; pues dentro
del departamento el mercado y el comercio va en aumento, entonces al haber una demanda
de productos se hace necesario tener la accesibilidad de abastecerse y que mejor que en una
tienda que se encuentre cerca con variedad de productos y precios que estén al alcance del
consumidor, a través de esto se generarian mas ventas y con ello mas ganancias para la
empresa, pero esto también requiere una atencion rapida y la rapidez se consigue a través de
estrategias que faciliten el trabajo, y estas estrategias se conseguiran a través de este
documento que servird como apoyo de mejora para el negocio, y asi conseguir el éxito deseado

y los objetivos planteados.
Ademas de la mejora en la falta de procesos el propésito de la investigacion es:

- Analizar las estrategias de marca en la micro empresa, con la franquicia de la tiendas se pretende
determinar la aportacion de las habilidades de comunicacion y publicidad; como herramientas que
contribuyen dentro de un modelo de informacién mas amplio a la optimizacion de la eficacia en

las empresas franquiciadoras, facilitando su crecimiento y expansion.

-Mejorar el crecimiento en las tiendas dentro de los lugares donde estan situados, ya que por falta
de concomimientos estratégicos los emprendedores lamentablemente carecen de formacién que les

ayude a mejorar la atencion dentro de los negocios.

-ldentificar las diferentes tacticas para que puedan ser valoradas por la empresa como eficaces, y
que van dirigidas a los tres publicos de la empresa de franquicia: franquiciados actuales, clientes

finales y el mas importante para la investigacioén que nos ocupa: los potenciales franquiciados.

-Utilizar técnicas de analisis cualitativo, asi como técnicas cuantitativas para determinar las

destrezas utilizadas por la franquicia e impactar a su objetivo (el publico).-



Los duefios de tiendas tienen una necesidad, ya que muchos de ellos no cuentan con recursos para
poder adquirir los conocimientos de administracion que necesitan para manejar una empresa y la

Unica forma que ellos consiguen ese conocimiento es a base de experiencia, prueba y error.

“Las tiendas de barrio son comunes en el paisaje urbano de Guatemala y para muchas personas
representan una importante fuente de ingresos pues el 20% de ese mercado es controlado por los
supermercados y el otro 80% es controlado por las tiendas de barrio, lamentablemente estan
desapareciendo mucho las tiendas de barrio porque no pueden competir si no tienen los
conocimientos basicos para hacer negocios; lo que se pretende es que no desaparezcan, Sino

ayudarlas a crecer dentro de este mercado altamente competitivo”?

2. OBJETIVOS:

2.1 General:
ESTUDIAR vy sistematizar la incidencia del Franquiciamiento en las microempresas

mediante un modelo de negocios para lograr el éxito en las Tiendas de Barrio.

2.2 Especificos:

1.- CONOCER el modelo de negocios para promover acciones que permitan mejorar las
condiciones y el fortalecimiento de las tiendas.

2.- ELABORAR una propuesta concreta que estimule el mejoramiento y crecimiento de
los negocios.

3.- ESTABLECER normas y maniobras correspondientes que promuevan el

profesionalismo que ayudaran al mejoramiento en el servicio de las tiendas a franquiciar.
3. ANTECEDENTES:
3.1 Origen de las Franquicias

La franquicia se origind como una forma de resolver los problemas de distribucion de los productos

y con el paso del tiempo y la complejidad del comercio, se transform6 como una forma

2 Segun Revista para Tiendas de barrio “Don Tienda” realizada por de estudiantes de ingenieria empresarial, de la Universidad Francisco Marroquin, Guatemala



independiente de hacer negocios. * Es por ello su éxito, debido a que el hombre ha buscado nuevas
formas de negocio innovando para mantener la calidad que determina la lealtad del cliente, segun
Insua Ramazzini, el origen de la palabra franquicia nace en la edad media, época en la cual un
soberado otorgaba o concedia un privilegio a sus stbditos, quienes en virtud del mismo podrian
realizar actividades varias o privilegios que se designaban utilizando el término “franc” *.

La franquicia era considerada como una relacién comercial basica durante las épocas medievales,
en las que la Iglesia Catélica otorgaba franquicias a oficiales que recolectaban impuestos, los cuales
se quedaban con un porcentaje de los mismos y entregaban el resto al Papa, de igual forma los

ingleses otorgaban franquicias similares a cambio de pagos o responsabilidades especificas. °

El primer antecedente de Franquicia en los Estados Unidos fue probablemente el otorgamiento a
particulares, por via legislativa para la explotacion de algunos servicios publicos o “publicutilities”
como fue el caso de los ferrocarriles y los bancos, luego en la década de 1850 a 1860 la Singer
Sewing Machine Company para dar solucién a los problemas que afrontaba con la distribucion de
sus maquinas cambid la estructura basica de su funcionamiento y con ello, sembro las bases del

actual sistema de franquicias , habiendo sido ésta, una Franquicia de Producto y Marca.

El gran auge de las Franquicias en Estados Unidos se produce después de la Segunda Guerra
Mundial cuando miles de soldados regresaron de la guerra y se hizo urgente su incorporacion a la
sociedad. El hecho de que no tuvieran conocimientos comerciales ni formacion profesional suponia
un gran problema para encontrar trabajo, pero como la mayoria disponia de cierto capital, acertaron
en poner un negocio en régimen de Franquicia, que garantizaba el asesoramiento de otras personas

mas preparadas.

Por otra parte, el crecimiento repentino de la poblacién norteamericana y el incremento
generalizado del poder adquisitivo de los consumidores, gener6 una fuerte demanda de una variada
gama de productos, al mismo tiempo que los avances tecnol6gicos permitieron la creacion de

nuevos productos y servicios. Era el clima idoneo para el desarrollo de las Franquicias.®

3 Franquicias: La revolucion de los 90, de los hermanos Enrique y Rodrigo Gonzalez Calvillo

4 Alejandro Insua Ramazzini. 2009. “Modelo de franquicia como solucién para la expansién de una empresa en Guatemala”

%ibid. 1

®Boroian, D.D. y Boroian, P.J. 1987. The Franchise Advantage, Chicago, Prism creative group Ltd. Primera Edicién. Estados Unidos de Norte
América.



Aunque, se estima que las franquicias no tuvieron el apoyo y el reconocimiento publico hasta 1950,
cuando los restaurantes y los hoteles empezaron a aparecer como clones a través de todo Estados
Unidos.”

Se considera que en el mundo comercial la franquicia constituye una de las estrategias basicas para
conseguir el exito en la necesaria renovacion del sistema comercial nacional e internacional,
también representa una nueva posibilidad para los comerciantes que aun deseando conservar su
independencia consideran los riesgos y las dificultades que les puede significar esa independencia.
La franquicia como se reconoce hoy, es el resultado de una evolucion en donde la piedra de toque

fue y seguira siendo el esfuerzo de empresarios creativos®,

4. AREA GEOGRAFICA

4.1 Distribucion Geografica, Demografica y Ubicacion Geografica

4.1.1 Departamento de San Marcos

El Departamento de San Marcos se encuentra situado en la region VI o region Sur Occidental, su
cabecera departamental es San Marcos, esta a 2,397 metros sobre el nivel del mar y a una distancia
de 252 kilometros de la Ciudad Capital de Guatemala. Cuenta con una extension territorial de 2,397
Kildmetros cuadrados, con los siguientes limites departamentales: al Norte con Huehuetenango, al
Sur con Oceano Pacifico y Retalhuleu, al Este con Quetzaltenango; y al Oeste con la Republica de
México. Se ubica en la latitud 14° 57' 40" y longitud 91° 47' 44". Con un clima generalmente
templado, aunque el departamento posee una variedad de climas debido a su topografia, su suelo

es naturalmente fértil, inmejorable para toda clase de cultivos.
- Division Politica:

Cuenta con 29 municipios, tiene un clima muy variado, y es dividido por la cordillera de la Sierra

Madre, también tiene dos fallas geoldgicas que son: la del Cuilco y la del Coco.

7Gregory Matusky y Steven S. Raab, 1991. Franquicias: Cémo multiplicar su negocio. Primera Edicién. México. Limusa-Noriega Editores.
8Jaume Rigol Gasset. 1992. La franquicia una estrategia de expansidn. Primera edicion.



Sus principales centros turisticos son las playas en el Océano Pacifico, donde se encuentran: el
puerto de Ocoés y Tilapa, localizados en el area calida del departamento y en el area fria se encuentra

el volcan Tajumulco que es el mas alto de Centroamérica con 4,220 metros sobre el nivel del mar.

Su feria titular es llamada Feria Departamental de Primavera y se celebra el dia 25 de Abril. Entre
sus tradiciones esta el Convite que se llama “Los Gracejos” el cual se acostumbra a usar mascaras
de madera y vistosos disfraces; la otra tradicion de importancia se lleva a cabo el primer domingo
del mes de Diciembre en honor a la Virgen de Nuestra Sefiora de Concepcion.

El vuelo de los barriletes gigantes, una a las tradiciones de San Marcos, es un festival que se lleva

a cabo en los ultimos dias de Octubre y principios de Noviembre.

- Geografia:

Al departamento de San Marcos lo atraviesa la Sierra Madre, por lo que todas las tierras cercanas
al norte son quebradas. Las situadas hacia el sur son casi planas, por lo que el clima es templado
en el norte y en el sur es caliente. Esta variedad de climas se observa debido a las diferencias de
alturas, las cuales varian entre los 3,200 metros sobre el nivel del mar en Ixchiguan y los 3.71

metros en Ocoés

Dentro de su territorio se encuentran varios volcanes, sobresaliendo el Tajumulco, considerado el
mas alto de Centroamérica, pues alcanza los 4,200 metros sobre el nivel del mar, asi como
el Tacana con 4,022. Tiene también varios cerros, siendo el mas alto el cerro San Antonio

Ixchiguan, que tiene una altura de 3,033 metros.
- Economia:

La produccion agricola varia de acuerdo con las alturas que tiene el departamento, por lo que se
encuentran productos tanto del altiplano como de la costa. Entre estos cultivos estan: trigo, avena,
cebada, papa, frijol, maiz, arroz, banano, cafia de azlcar, cacao y otros. También hay crianza de
ganado vacuno, caballar y bovino, y es uno de los departamentos donde mayor produccién de lana

existe, la cual se vende en gran parte en los departamentos de Totonicapan y Quetzaltenango.

Entre sus artesanias populares se encuentran tejidos de lana y algodon, cesteria, muebles de madera,

instrumentos musicales, productos de cuero, jarcia, ceramica, palma.


http://wikiguate.com.gt/sierra-madre/
http://wikiguate.com.gt/w/index.php?title=Ixchigu%C3%A1n&action=edit&redlink=1
http://wikiguate.com.gt/w/index.php?title=Oc%C3%B3s&action=edit&redlink=1
http://wikiguate.com.gt/w/index.php?title=Tajumulco&action=edit&redlink=1
http://es.wikipedia.org/wiki/Am%C3%A9rica_Central
http://wikiguate.com.gt/w/index.php?title=Tacan%C3%A1&action=edit&redlink=1
http://wikiguate.com.gt/w/index.php?title=San_Antonio_Ixchigu%C3%A1n&action=edit&redlink=1
http://wikiguate.com.gt/w/index.php?title=San_Antonio_Ixchigu%C3%A1n&action=edit&redlink=1
http://wikiguate.com.gt/totonicapan/
http://wikiguate.com.gt/quetzaltenango/

Los municipios del suroccidente han sido afectados por el contrabando de productos mexicanos.
Sus sistemas de sobrevivencias han sido golpeados por traficos de todo tipo, género y especie., esto
repercute en sobreexplotacion de mano de obra infantil, prostitucion y delincuencia organizada.

- Cultura:

Derivado de ser un departamento fronterizo, San Marcos ha sufrido pérdidas de identidad local y
nacionalista, pues se han extinguido las tradiciones de antafio, dando paso a la masificacion de
nuevos elementos extrafios como los ya mencionados, sumados los medios de comunicacion

radiales, televisivos y de cable

El espafiol es el idioma oficial (con giros tapachultecos y mexicanos). EI mam es un idioma que se
usa en todo el departamento a excepcion de los municipios de Ocds, Ayutla, Catarina y Malacatén,

los cuales tienen influencia México-chiapaneca

La oralidad ® en San Marcos brota en ocasiones particulares: velorios, novenas, reuniones en los
parques, en el patio de las cofradias y en los atrios de las iglesias. También se narran en la intimidad
del hogar, alrededor del fogdbn comunal. Entre las tradiciones orales que sobresalen se encuentran
leyendas sobre el origen de las antiguas comunidades, leyendas del origen del maiz, leyendas de

los Sefiores y Duefios de los Cerros y cuentos de tradicion oral

La mdsica en San Marcos es muy variada y rica, también sobresale la marimba, con sus sones
tradicionales, para cofradia y para festividades religiosas, que se ejecutan en el atrio de la iglesia 'y
acomparian las danzas tradicionales.  En todo el departamento se interpreta musica de sones en

pito, chirimia y tambor. También para las festividades de cofradias religiosas, catdlicas y civicas.
10

- Demografia:

San Marcos tiene una poblacion de 905, 116 personas, de los cuales un 66.5 por ciento vive bajo
la linea de pobreza -592 421 personas- y un 19.9 por ciento es considerado dentro de la categoria

de pobreza extrema -180 519 personas.

9

10 ara, C., Rodriguez, F., Garcia, C. & Esquivel, A. (s.f.). Tradiciones de Guatemala: San Marcos.
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- Poblacion

La poblacion total en el afio 2002 se calcul6 en 33,054 habitantes distribuidos por grupo etario del
municipio de San Pedro Sacatepéquez, teniendo una estimacion de 40,058 habitantes para el afio
2010, observandose en el cuadro siguiente en el plan del horizonte la proyeccién estimada para el
afio 2025 es de 57,175.11 habitantes.

a. Crecimiento poblacional
La poblacién del municipio esta distribuida en un 59.8% en el area rural, mientras que un 40.2%
es urbana, contando con un promedio del 82.7% indigena perteneciente al grupo Kachiquel y el
17.3% ladina, siendo otro de los municipios con poblacion indigena del departamento de

Guatemala.

De igual forma es importante mencionar tiene una tasa de natalidad del 29.9% y una tasa de
fecundidad del siendo 115 nacimientos vivos, por cada 1,000 mujeres comprendidas en las edades
de 15 a 49 afios de edad fértil, lo que indica que continuara paulatinamente en crecimiento y por lo
tanto, la demanda de los servicios basicos como es el de agua potable, caminos, seguridad,

educacion y salud.

b. Poblacién por grupos de edad

La mayor parte de la poblacion del municipio es joven, con un porcentaje 69.67% en un rango de
0 a 34 afios de edad; de los 35 a 64 afios cuentan con un porcentaje del 25.43% y un menor
porcentaje los de 65 afios es de 4.90%. Esta caracteristica demografica, es una oportunidad para el
desarrollo municipal, pero a la vez requerira una ampliacion en la cobertura educativa, la salud,

asi como, de los servicios basicos y la necesidad de la ayuda a las personas de la tercera edad.

c. Concentracion y densidad poblacional

El municipio de San Pedro Sacatepéquez presenta una densidad de poblacién alta, siendo de 1,335
habitantes por kilometro cuadradol0, es algo contradictorio por la cantidad de habitantes que
cuenta pero se da a la que la mayoria de personas esta concentrada en la microrregién | por su

cercania al municipio de Mixco y de Guatemala.

1 Aspectos demogréficos de DEGUATE



d. Poblacion segun grupo étnico

La poblacion por grupos étnicos estd concentrada Unicamente en el grupo Kagchiquel el siendo
uno de los cuatro municipios del departamento de Guatemala que cuentan con la mayor poblacion

indigena.*2

4.1.2. Cabecera Municipal de San Pedro Sacatepéquez

Etimologia; el origen del apellido “Sacatepéquez”, se debe a lo gratamente impresionados que
quedaron los espafioles al observar las alturas y valles de ésta tierra verde (Sacat=hierba,
Tepet=cerro); también le llamaban Quetzali que quiere decir “Valle de la Esmeralda”, debido a su

situacion geografica y por el verdor de sus montafias.*®

- Cultura e Identidad

La cultura del municipio esta enriquecida por una serie de manifestaciones sociales, culturales y
religiosas; donde resaltan las celebraciones en los principales centros poblados que tienen como
referente al santoral catdlico cristiano. Estas fiestas se caracterizan por la practica de algunas
tradiciones que se celebran en honor a santos patronales en las que se tienen actividades de caracter;
religioso acompafiada de juegos pirotécnicos, ventas de comidas tradicionales, juegos para los
nifios, celebraciones cristianas y bailes de caréacter popular. En el caso de la cabecera municipal
la fiesta titular se celebra del 24 al 30 de Junio siendo el dia principal el 29 en honor al
Apostol San Pedro; en ese dia las principales actividades que se realizan: conciertos que son
amenizados por grupos musicales, acompafiado del tradicional tambor y Chirimia. Dentro de las
principales organizaciones que fomentan la cultura en las comunidades, se encuentra; los

establecimientos educativos y las iglesias de diferentes denominaciones.

- Costumbres y tradiciones

En San Pedro Sacatepéquez se mantienen tradiciones y costumbres heredadas por los primeros
habitantes, siendo las mas importantes las siguientes: La Semana Santa, el corte de las primeras
hojas de milpa para tal acontecimiento se acostumbra hacer los tradicionales chuchitos y el dia de
los Santos Difuntos.  En las visperas de las celebraciones de fin de afio se acostumbra realizar las

acostumbradas Posadas, que recorren las principales calles del municipio culminando un dia antes

2hid. 9
13



de la celebracién de la Navidad elaborando los tradicionales chuchitos y tamales de carne. Desfile
alegorico para inaugurar la feria en el mes de Junio. Celebracion de la Cofradia de San Pedro
Apostol. Aun se acostumbra también el uso del tradicional Pregdn, en algunos casos se cuenta aln
con el Baile de la Paach, las corridas de diablos y bushes en la primera semana del mes de

diciembre como también la quema del diablo el siete del mismo mes.

- ldioma

En el municipio se habla el idioma espafiol; sin embargo en algunas comunidades del area rural
aun existen personas, especialmente ancianos y ancianas descendientes de los antepasado Mames

que aun hablan el idioma Mam.

- Lugares de Recreacion

En el municipio existen algunos lugares de recreacion como: el balneario Agua Tibia que se
localiza en parte sur de la cabecera municipal a una distancia aproximada de 4 Km. La Castalia con
sus aguas termales ubicada en la parte sur de la cabecera municipal a una distancia aproximada de
12 kms. El parque regional municipal (astillero municipal) se localiza en la parte norte del
municipio y a 11 kms de distancia, camino que conduce al altiplano del departamento
de San Marcos, la piscina de agua tibia y cristalina que se localiza en el Caserio Ixgual a una
distancia aproximada de 3 km del casco urbano por la carretera que conduce a la ciudad de
Quetzaltenango y como parte de la recreacion también existen canchas de fut bol, basquet bol, un

gimnasio, canchas con pistas sintéticas para jugar futbol sala.-

4.1.3 Momostenango (Totonicapan):

- Origen del nombre:
Momostenango puede provenir de momo, most = cada dia, y tenanco = en la muralla, lo que
significaria en la muralla cada dia o cada dia en la muralla, indicando que todos los dias estaba

vigilada la fortaleza contra posibles invasiones.



El cronista franciscano Francisco Vasquez de Herrera, se sabe que estaba retocando su historia en
la primera década del siglo XVIII, con base en la Real Cédula fechada — Lisboa 3 de febrero de
1583, en la cual se menciona al pueblo de Momostenango.

- Historia

El pueblo de Momostenango es de origen precolombino. En el Popol VVuh es mencionado con el
nombre de Chotz’aq, que se traduce como “frente a la fortaleza”, entre los pueblos que fueron

sometidos por el rey Quicab del Reino K'iche' de Q'umarkaj.
- Clima:

El clima predominante en el municipio es frio, el cual se vuelve mas intenso durante los meses de
noviembre a febrero. La temperatura media anual es de 15°. La region es muy lluviosa y el ambiente

mantiene una humedad relativamente alta.

- Economia

a. Produccion agropecuaria

Los cultivos mas importantes en el municipio son el maiz, frijol. También se cultivan hortalizas y
frutas, entre las que se encuentran papa, repollo, coliflor, arveja tomate, chile, aguacate, durazno,
En algunas comunidades como Xequemeya, canquixaja Barrio santa ana, xepulaja y Patulup, el
clima es més célido y permite los cultivos subtropicales como café, naranja, limén, cafa de azlcar
y yuca. Los productos son generalmente comercializados por los mismos propietarios en el

mercado de la cabecera municipal y entre otros mercados locales.

En la mayor parte de comunidades se reporta la crianza de animales especialmente porcinos y aves
de corral, los cuales son destinados al consumo familiar y a la venta en la cabecera municipal. No

existe explotacion de caracter comercial.

Sus principales fuentes de economia son la agricultura, siendo sus productos principales: duraznos,
peras, nueces, granadillas, manzanas, limas, naranjas, etc. Otra fuente es la elaboracion de jabén
de coche, fabricacion de ponchos, chamarras y alfombras de lana, lo que constituye una pequefia

industria.
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b. Produccion artesanal

La principal actividad artesanal de Momostenango es la fabricacion de frazadas o ponchos de lana
que le han dado fama al municipio, pues son utilizados en todas las zonas templadas y frias del pais

y exportados.

c. Viviendas
La mayor parte de las viviendas del municipio estan construidas con estilos y materiales
tradicionales; cimientos de piedra, muros de adobe, techos de teja de barro, puertas y ventanas de
madera piso de baldosa de barro, de tierra o de torta de cemento. En el casco urbano y en algunas
comunidades rurales se observan viviendas de dos y tres niveles, de paredes de block o ladrillo,

terraza fundida, pisos de cemento o granito, ventanas y puertas de metal.

d. Cultural :

- Fiesta titular

La fiesta titular se celebra el 21 de julio al 4 de agosto. Los dias principales son el 25 y 31 de julio
y 1 de agosto, cuando la iglesia Catdlica celebra la festividad del santo patrono, Santiago Apostol.
Se llevan a cabo festividades religiosas y los cofrades visten sus trajes ceremoniales. Se acostumbra
comer pavos Yy gallinas, preparadas en un recado picante al que Ilaman quilin, acompafiado con una

bebida hecha a base de maiz, cacao y pepitas de zapote quemado, Ilamada sucheles.

e. Costumbresy Tradiciones

Tienen por tradicion celebrar su fiesta patronal el 25 de julio, en honor al santo patrono el Apostol
Santiago Momaostenango.

Los indigenas en su mayoria de raza quiché, practican algunos ritos antiguos en chozabales o
guemaderos de copal pom, monticulos negruzcos de piedra y barro calcinado, observando el ritual

y los dias sagrados del calendario maya conocido como Tzalkin.

f. Idiomas

El idioma indigena predominante de Momostenango, es el Quiché, pero muchos de los pobladores

hablan también el idioma espafiol
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g. Centros turisticos y arqueoldgicos

Como atractivos naturales se pueden encontrar los bafios de aguas azufradas Pala Grande, Pala,
Pala Chiquito, ElI Barranco, Payeyo y EIl Salitre. Asi mismo se encuentran los riscos de
Momostenango que fue declarado parque nacional. También se pueden apreciar los sitios

arqueoldgicos: Momostenango y Chitimesabal.

h. Hidrografia

En el territorio de Momostenango, transitan aproximadamente 49 rios entre los cuales est4 el rio
Paul. También se encuentran 18 quebradas, los riachuelos Chirreal, Chuarrancho, Marcuxchop,

San Diego, Trubald y Xecaxjo, y los arroyos Panimachaj, Patuj y Santa Maria.

i. Orografia

Momostenango se encuentra situado en area muy montafiosa, entre las cuales se pueden contar 28

montafias, la Sierra Madre y la Sierra de los Cuchumatanes, asi como 65 cerros y 168 parajes.

J. Vias de Comunicacion

Por la carretera Interamericana CA-1 hasta San Francisco El Alto, luego por carretera de terraceria,
hasta llegar al entronque que comunica a Santa Maria Chiquimula y a Momostenango por la
carretera departamental Totonicapan 2. Asi mismo cuenta con caminos vecinales, veredas y

roderas que lo comunican con otros municipios y poblados rurales.

5. UNIDAD DE ANALISIS

La falta de procesos basicos como la sistematizacion, estrategias, ademas de los pocos recursos
tecnoldgicos con los que cuentan y el desconocimiento del mercado al cual se desea llegar, todo
esto produce que no haya velocidad en la atencion dentro de la tienda y el hecho que de que no
cuenten con un sistema de trabajo hace que en ciertas ocasiones el servicio que ellos prestan no es
eficaz, por lo que con este disefio y propuesta se espera obtener un mejor resultado, también se
pretende generar sistemas adecuados y efectivos para que los duefios u empleados ofrezcan un

servicio de calidad.
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Las microfranquicias permiten que el negocio sea sostenible con el tiempo, entonces al poder
franquiciar las empresas se prevé beneficiar a los negocios y que estos sean reconocidos por los
consumidores pero sobre todo que se conserve la calidad en todas las sucursales, en este documento
se quiere mejorar dichas acciones al ofrecer las bases necesarias y que las pongan en practica
ademas de que con ello logren mayor crecimiento dentro del mercado, teniendo un lineamiento
y una estructura que ejerce ayuda como herramienta de apoyo a la generacién de ingresos y este
cuente con las estrategias de negocio tanto: comercial, productiva, como social, para que se tenga
un negocio probado y una administracion resuelta, que los trabajadores tengan la experiencia
necesaria y un aprendizaje propio que les facilite de manera practica el promoverse dentro de la

empresa .

Se pretende el mejoramiento de las tiendas en base a las herramientas y estrategias necesarias que
se estableceran para que ayuden a ejercer el trabajo apropiado dentro del negocio y con ello tener
la competitividad adecuada en el mercado, pues muchas no cuentan con la rapidez en el servicio
y equipo necesario de trabajo, por eso se hace necesario tener métodos que sean factibles para
lograr este crecimiento, sobre todo que los clientes queden satisfechos al obtener el producto que

necesiten y que la atencién para el publico sea de completo agrado.

Las tiendas de barrio existen gracias a que venden igual o mas barato que un supermercado y han

sido de gran soporte a la poblacién al poder encontrarse en lugares cercanos.

6. HISTORIA O DATOS RELEVANTES DE LA EMPRESA O UNIDAD DE ESTUDIO

Personas originarias de Momostenango del departamento de Totonicapan, con el fin de superacién
y de mejorar con la situacién econémica en la que se encuentran tomaron la decision en familia de
formar una empresa en la cual tuvieran participacion la misma familia, los emprendedores
empezaron abriendo una tienda dentro de su municipio y les fue bien entonces decidieron buscar
nuevas alternativas de lugares para poder agrandar su negocio y se dieron cuenta que donde en los
municipios de San Pedro y San Marcos podrian formar una nueva empresa con sus costumbres y
una manera diferente de organizar los productos de su negocio por lo que se han destacado dentro
de los municipios ya descritos, iniciaron en estos lugares durante el afio 2012.
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Aunque no tienen una fecha exacta fue durante este afio que se dieron a conocer; sin embargo
iniciaron con un local pequefio siempre llevando la misma estructura para los productos, y fue
entonces que empezaron a crecer dandose cuenta de que lograban cubrir varias de las necesidades
de muchos consumidores, entonces la empresa fue creciendo y se volvié necesario agrandarlo mas
arriesgandose a invertir un capital para poder lograrlo y hasta el momento las ventas que han
generado han sido de gran beneficio ya que cuentan con muchos clientes frecuentes y ademas ya

se dieron a conocer.
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CAPITULO 11
1. MARCO TEORICO

1.1 Emprendedor:

Ser emprendedor es referirse a un individuo que organiza y opera una 0 varias empresas,
asumiendo cierto riesgo financiero en el emprendimiento.

Un emprendedor busca el cambio, responde a él y explota sus oportunidades. La innovacion es una
herramienta especifica de un emprendedor, por ende el emprendedor efectivo convierte una fuente

€n un recurso.

""La persona que emprende y se determina a hacer y ejecutar, con resolucién y empefio, alguna operacion

considerable y ardua™

Se denomina emprendedor/a aquella persona que sabe descubrir, identificar una oportunidad de
negocios en concreto y entonces se dispondra a organizar o conseguir los recursos necesarios para
comenzarla y mas luego llevarla a buen puerto, generalmente, este término, se aplica para designar
a las personas que de la nada, solamente, con el capital de la idea, logran crear o fundar una empresa

0 ayudan a otro a realizarlo.

Aunque si bien no existe una definicion concreta sobre el término, caracteristicas como la
flexibilidad, el dinamismo, creatividad, orientacion hacia la aventura y el riesgo, sirven para

describir muy bien el perfil que observara la persona emprendedora.

1.2 Tiendas de barrio:

Las tiendas de barrio son negocios micro empresariales que generalmente son administrados por
un grupo familiar, en este se expenden productos de primera necesidad, comestibles, bebidas,

licores, y productos de aseo, entre otros productos.

1 Caracteristicas de las tiendas de barrio:

a. Trabajan en promedio 2 6 3 personas, casi siempre familiares del propietario

b. Abren a muy temprana hora de la mafiana y cierran muy entrada la noche

c. Este canal se caracteriza por una atencion personalizada y por ser muchas veces fuente de
crédito para sus clientes

d. Un canal de distribucion que representa oportunidad de trabajo, apoyo a la industria con

precios accesibles, cercania al producto y al consumidor.
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Ventajas:

La cercania

o 2 P

El crédito o fiado que le otorgan a sus clientes

Horarios de atencion

o o

Servicio personalizado

Productos frescos

Poder de compra en cantidades pequefias
No hay trafico de gente

> @ - oo

Lealtad de los clientes

Se encuentran en diferentes lugares
j. Ayudan a que el consumidor economice dinero en transporte

k. Compran varias veces al dia.

2. Desventajas:

a. No hay variedad de productos

b. No hay variedad de marcas

c. Carencia de informacion de algunos productos

d. Unica forma de pago es en efectivo

e. Pocos tenderos se capacitan para dar una buena atencion al cliente

f. Control de productos

g. No hay suficiente cantidad para lograr un completo surtido en productos
h. Bajos volumenes de venta (a comparacion de un supermercado)

No hay presentacion personal uniforme
j. No cuentan con algun sistema tecnoldgico
k. Pérdidas o robos a mano armada

I. Falta de camparias, publicidad y mercadeo.

Los alimentos que consume una gran parte de la poblacién son comprados en tiendas de barrio,
una tienda no es solo un punto comercial, es un centro de encuentro, los tenderos conocen al menos
el 70% de sus clientes, es consejero familiar y banco a través de un cuaderno, los tenderos no
poseen la tecnologia, ni las técnicas de administracién, ni la infraestructura, ni la educacion que les

ayude a tener procesos mas eficientes.
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La tienda no solo es un sitio donde se compran y venden productos, es el lugar donde se discute la
problematica del lugar y del pais, las tiendas no van a desaparecer por una simple razon que todos
necesitamos consumir de vez en cuando, estas representan un canal dificil de eliminar dada su
fortaleza econdmica, cultural y comercial, ademas de que son los establecimientos con los precios

mas bajos debido a los volimenes que se venden y los surtidos que se encuentran.

1.3 Ventajas del franquiciador

Las motivaciones del franquiciador para crear una franquicia son esencialmente las siguientes:
1. Tener acceso a fuente de capitales sin perder el control del sistema de marketing.

2. Evitar gastos elevados

w

Cooperar con los distribuidores independientes, pero altamente motivador por ser
propietarios de sus negocios

Cooperar con los negocios de los locales bien integrados

Crear una fuente de ingresos basada en el Saber — hacer técnico comercial que posee

Realizar un aumento répido de las ventas, teniendo éxito a gran escala.

N o g &

Beneficiarse de las economias de escala gracias al desarrollo del sistema de franquicia.

Los franquiciadores aportan a sus franquiciados una ayuda inicial continua, los servicios iniciales,
comprenden fundamentalmente: un estudio de mercado, un estudio de localizacion de las tiendas

franquiciadas, una asistencia en la negociacion de alquiler, modelos de gestion, etc.

Los servicios continuos dependeran de un seguimiento operativo, material de promocion, control
de calidad, publicidad, centralizacién de las compras y de las ventas, informe sobre la evolucion

del mercado, etc.

1.4 Teoria sobre contrato de franquicia

1.4.1. Clases de Contrato de Franquicia.

En la practica existen varios tipos de contratos para la concesion de franquicias:

- Franquicia de servicio: Suministro de un servicio, como técnica determinada, ej.
Asesoramiento inmobiliario, asesoramiento financiero, capacitacion al recurso humano,

etc.
17



- Franquicia de distribucion: El franquiciado tiene estipulacion estricta sobre los bienes

y/o servicios que tiene que vender con la aportacion de la marca, ej. Productos alimenticios.

Estas clases estan contenidas en dos grandes categorias clasificadas como:

- De producto y marca registrada (venta): Unicamente es limitada a la distribucion y venta
de productos con marca registrada.
- Negocio llave en mano o paquete: La franquicia consiste en la habilitacion total de una

unidad completa de comercializacion y explotacion.

1.5 Pago de derechos por la franquicia:

Es el pago inicial de una suma de dinero que el franquiciado paga al Franquiciante en
contraprestacion al otorgamiento de la franquicia y que permite generalmente al Franquiciante

recuperar costos relacionados con la venta de la franquicia, como el soporte al franquiciado, etc.

1.6 Derechos y Obligaciones de Las Partes:

Todo derecho y obligacion en un contrato de alianza comercial para el otorgamiento de una

franquicia, tienen relacion con los siguientes atributos:

1.6.1 Franquiciante:

a) Trasladar a cada red de franquicia, las estrategias y respaldo para alcanzar la fidelidad de marca
de su negocio.

b) Otorgar al franquiciado un modelo de negocio que cumple con la satisfaccion del consumidor
final y respeto al medio ambiente.

c) Otorgar soporte técnico.

d) Proveer un inventario tanto de productos como de suministros y vestido comercial.

e) Capacitar constantemente a sus franquiciados para que éstos alcancen el éxito de su negocio.

f) Proporcionar los manuales sobre sistemas y procedimientos técnicos y operativos.

g) Otorgar soporte técnico incluido seguros.

h) Proveer de publicidad a nivel nacional.

i) Suministrar una variedad de linea de productos.
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J) Inspeccionar eventualmente las tiendas franquiciadas.

k) Contar con disponibilidad de inventarios.

I) Limitar la eleccion de locales.

m) Fijar precios en forma unilateral.

n) Determinar condiciones de revocacion o extincion del contrato.

0) Otorgamiento del Como hacerlo “Know-How” para el éxito del sistema de franquicias.

1.6.2 Franquiciado:

a) Cumplir la normativa vigente que regule los diferentes aspectos que hacen eficiente la operacion
de la franquicia.

b) Pagar al Franquiciante el valor inicial por derecho de utilizacion de la franquicia.

c) Pagar oportunamente segun el plazo pactado, la regalia calculada sobre las ventas brutas.

d) No sub-franquiciar.

e) Cumplir con los aportes mensuales para la publicidad del negocio.

f) Guardar fielmente el secreto profesional de la franquicia.

g) Cumplir con los requerimientos estructurales sobre el local en el cual se desarrollara la

franquicia.

1.6.3 Teoria Financiera:

Para la expansién empresarial a través de franquicias, debe considerarse algunos aspectos
econdmicos financieros que es importante tomar en cuenta. ElI empresario debe considerar que
siempre debe partir de un minucioso analisis econémico y financiero para la toma de decision
respecto a la integracién en una red de franquicias mediante la apertura de uno de sus puntos de
venta. El candidato a través de este estudio deberd conocer cuél es el costo beneficio de esta
decision y qué posibilidades tiene de adquirir ingresos razonables seguin sus expectativas de vida,
al tiempo que obtiene un rendimiento adecuado a su propia inversion.

El franquiciado debera recibir por parte del Franquiciante una informacion en detalle sobre los
fondos que deberé aquél destinar y el destino de los mismos. Debe prevenir por separado el coste
de adquisicion del derecho al uso de la franquicia unido a la documentacién confidencial y

operativa, y los célculos del franquiciante del capital circulante necesario.
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El franquiciante debe transmitir al franquiciado, una proyeccion realista de los fondos requeridos
para la apertura, lanzamiento y desarrollo de una nueva unidad, el concepto de inversion tiene
relacion al de rentabilidad, y también al concepto de riesgo. El franquiciado esta dispuesto a realizar
una inversion, para convertirse en un miembro mas de la red empresarial, bajo condiciones mas

favorables de riesgo que las que tendria si procediera de forma autbnoma.

A continuacion se mencionan conceptos financieros relacionados con la evaluacién financiera de

tomar una decision de expansion empresarial a través de franquicias.

1.7 Proyecto:

Es una propuesta de solucién a una necesidad de un ente, que tiende a revelar el resultado de un

escenario sobre la propuesta.

1.8 Inversion:

Es todo costo que realiza una persona, para la implementacion de un proyecto, mismo que en el

tiempo es recuperado debido a los flujos de beneficios que proveera.

1.9 Capital de Trabajo:

Son todos los activos corrientes de una empresa o proyecto, tales como: Caja y bancos; inventarios

y cuentas por cobrar*

1.10 Fuentes Internas:

Son las que no tienen un costo financiero y son consideradas dentro de ellas los proveedores,

cuentas por pagar y otras cuentas por pagar.

1.11 Fuentes de Financiamiento:
Se refiere a la forma en que se financiara el proyecto, bien sea de forma interna (con capital propio)

0 externa (con capital ajeno).

uan Carlos Gonzéles Meneses. 2010. Evaluacién Financiera de Proyectos. 1ra. Edicion. Guatemala. Editorial Abba Consultores.
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1.12 Fuentes Externas:

Son las que tienen un costo financiero y principalmente se encuentran dentro de éstas los préstamos

bancarios y acciones preferentes.

1.13 Costos Fijos:

Son aquellos egresos de efectivo en que incurre un negocio para poder desarrollar su periodo de

operacion, son independientes al nivel de ventas.

1.14 Costos Variables:

Son aquellos egresos de efectivo en que incurre un negocio para poder desarrollar su periodo de

operacion y son proporcionales al nivel de ventas realizado

1.15 Depreciacion:

Es todo el desgaste que sufre un activo fijo y puede medirse por varios métodos; sin embargo, en
Guatemala la ley del Impuesto sobre la Renta —ISR-, estima un porcentaje anual a aplicar o bien

por unidades producidas segun sea el tipo de activo fijo.

1.16 Valor Actual Neto:

En el afio cero, es el valor de los flujos de fondos que se estima rendird el proyecto en los préximos
afios, habiéndole descontado la ganancia que el inversionista quiere tener en cada afio (TREMA).
Un inversionista decidira la puesta en marcha del proyecto si el resultado obtenido es mayor o igual

a cero, puesto que el beneficio sera mayor al costo. La formula del valor actual neto es la siguiente:

N
VAN = ZL —I1=0
= (1 +TIR)"

1.17 Tasa Interna de Retorno:

Es el resultado expresado porcentualmente que en promedio anual rendird un proyecto y puede
tomarse como medida de eficiencia del negocio. La formula de la TIR algebraicamente es la
siguiente:

VAN = 0 = Zi=l...n BNi/ (1+TIR)i
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1.18 Rentabilidad:

Es un término general que mide la ganancia que puede obtenerse en una situacion particular. Es el

denominador comdn de todas las actividades productivas.

2. MARCO TEORICO CONCEPTUAL:

A continuacion se describe la teoria basica que sirvido de base para efectuar la presente

investigacion:

2.1 Definicion de Franquicias

Una franquicia es basicamente una alianza estratégica para dominar mercados a través de una
licencia que un negocio (Franquiciante) otorga a un Franquicitario (el inversionista) para utilizar
el nombre y marca de su compafiia, asi como sus ya probados sistemas y procedimientos. A menudo
a mayores franquicitarios, el nombre de la firma toma mayor fuerza y por consiguiente mas valioso

se vuelve también el negocio del Franquicitario, los tipos de franquicias se definen a continuacion.

2.2 Emprendedor

Se denomina emprendedor/a aquella persona que sabe descubrir, identificar una oportunidad de
negocios en concreto y entonces se dispondra a organizar o conseguir los recursos necesarios para

comenzarla y mas luego llevarla a buen puerto.

2.3 Franquicia Individual:

Es una unidad implementada en la ubicacion sin antecedentes del giro en el mismo, mediante
la cual se otorga, bajo licencia el uso de la marca, se proporciona soporte y asistencia técnica para

el adecuado desarrollo de sus operaciones.

2.4 Franquicia De Reconversion

Franquicia individual que se otorga a un franquiciado a partir de una Unidad propia de la empresa

Franquiciante.
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2.5 Franquiciante:

Generalmente cuenta con una marca, y una serie de sistemas, equipos, productos y experiencia en
torno a la utilizacion de la misma. A cambio de un pago (usualmente un pago inicial, seguido por
un porcentaje de las ventas), accede a que el franquiciado haga uso de dicha marca.
Adicionalmente, le provee de la asesoria y entrenamiento necesario para montar el negocio y

explotar la marca exitosamente

2.6 Franquiciado:

Usualmente un emprendedor en busca de una oportunidad de negocio, compra de esta forma la
oportunidad de establecer su propia empresa en el marco de un plan de negocios ya probado y
exitoso, reduciendo asi el riesgo asociado al lanzamiento de un negocio, y disfrutando
automaticamente de la experiencia del Franquiciante de su gran capacidad de negociacion (que le
permite adquirir grandes cantidades de productos al mayor) y los beneficios de un marketing y

promocion centralizados.

2.7 Know How (Saber Hacer):

Tener las habilidades necesarias, dotes, alto nivel de conocimiento, experiencia, saber como

hacer algo facil y eficientemente, pronto y bien hecho.

2.8 Servicio:

Son funciones ejercidas por las personas hacia otras personas con la finalidad de que estas cumplan
con la satisfaccion de recibirlos. La etimologia de la palabra nos indica que proviene del latin

“Servitium” haciendo referencia a la accion ejercida por el verbo “Servir®.

2.9 Tienda:

Establecimiento en el que se vende cualquier tipo de producto de consumo. En el cual la gente
compra bienes o servicios a cambio del desembolso de una determinada cantidad de dinero, es
decir, del valor monetario con el cual el producto o servicio ha sido asignado se venden los
productos por unidad y no es necesario como sucede en la venta al por mayor comprar grandes

cantidades.
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CAPITULO 11

SITUACION ACTUAL Y CARACTERISTICAS DEL OBJETO DE ESTUDIO

a). DIAGNOSTICO

“SOBRE EL ESTADO ACTUAL DE LAS TIENDAS DE BARRIO DE LOS EMPRENDEDORES
DE MOMOSTENANGO EN LA CABECERA MUNICIPAL DE SAN PEDRO SACATEPEQUEZ Y
LA CABECERA MUNICIPAL DE SAN MARCOS; DEL DEPARTAMENTO DE SAN MARCOS”™

Para el proceso de analisis que lleva el proceso de diagnéstico se ha tomado en cuenta la cantidad
de 6 tiendas correspondientes a emprendedores de Momostenango, las cuales representan el 100
por ciento de la informacion requerida, dividiéndose 3 de la cabecera municipal de San Pedro Sac,
y 3 de la cabecera municipal de San Marcos, de las cuales se detalla toda la informacidn necesaria

de las misma.

A continuacién, se presenta una grafica donde se detalla el porcentaje que contiene cada una de las

areas que corresponde a todas las tiendas investigadas, esto referente.

Durante el proceso de investigacion se obtuvo una gran informacion acerca de la manera en la que
esta constituida cada una de las empresas, aungue tienen muchas similitudes también tienen algunas
diferencias que en realidad son pocas, ya que al ser empresas integradas por parientes o conocidos
las han basado en una misma estructura, a continuacion se presenta de forma mas detallada como

estd conformada cada una de las areas, tomando en forma general a las empresas.

Con los datos que se pudieron obtener se establecieron cuatro manuales que se realizaron como
propuesta de modelo de negocio de las tiendas de barrio de los emprendedores de Momostenango
gue se encuentran en la cabecera municipal de san pedro y cabecera municipal de San Marcos del
departamento de San Marcos, con el fin de que en el momento en que ellos deseen vender la idea
de como esta estructurado su negocio y los pasos que se necesitan para hacerlo, utilicen los
manuales como herramienta para esto, pero pata obtener todos los datos y poder establecer que
herramientas serian necesarias se realizo el trabajo de campo correspondiente para poder obtener

los datos que a continuacion se detallan.
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1. GENERALIDADES DEL ENCARGADO Y DE LA EMPRESA

Basado en lo que se pudo observar mediante a investigacion es que todos los entrevistados son
propietarios del negocio, puesto que prefieren administrar ellos mismos su negocio y aparte ahorrar
lo que es pagarle a un trabajador para que lo haga, ademas de esto una tienda es la que cuenta con
un nombre ya que las demas dicen que no creen que sea de gran importancia contar con ello y si la
nombrarian no saben con qué nombre se representaria, también existe el inconveniente de que
ningun negocio cuenta con fax, teléfono ni tarjetero ni de linea, solamente cuentan con un teléfono

celular pero este no es para el negocio sino para uso personal.

Grafica 1.  Cargo que ocupa el entrevistado
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Investigacion Accion, Franquiciamiento de Tiendas de Barrio
Fuente: Investigacién de campo 2015-2016

1.2 Cargo Del Entrevistado

En base a la grafica nimero uno vy los datos obtenidos de la misma se puede decir que todas las
personas que se encuentran encargadas de estas tiendas, son los mismos propietarios y las personas
que trabajan junto a ellos y que son colaboradores son parte de la familia, asi que no hay ninguna

persona fuera del vinculo familiar que se encuentre laborando en cada negocio.
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Grafica 2.  Nivel de Escolaridad de los Integrantes de La Empresa
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Investigacion Accion, Franquiciamiento de Tiendas de Barrio
Fuente: Investigacion de campo 2015-2016

1.3 Nivel De Escolaridad

La importancia del estudio se basa en que se vuelve un elemento comun y necesario en todas las
clases y grupos sociales, sin embargo la complejidad de nuestra sociedad no asegura que todos los
miembros que forman parte de ella puedan acceder al estudio, sino que muchos por razones de
posibilidad, creencias, etc. no pueden contemplar de manera inmediata los resultados de
perfeccionarse intelectualmente y en muchas ocasiones se dedican a cubrir sus necesidades mas
urgentes, lastimosamente el nivel mas alto de escolaridad que se pudo identificar en todos los
negocios que fueron objeto de estudio, llegan Gnicamente al nivel primario, por algunas de las

razones ya especificadas.

La mayoria de las personas tanto propietarios como colaboradores (familiares) cuentan con el nivel
primario, esto a causa del bajo recurso econémico con él han contado donde vivian, esto hizo que
buscaran una manera digna de obtener ingresos, por ello realizaron una pequefia tienda en su lugar
de origen y al observar que esta crecio, muchos decidieron buscar otros lugares donde Hacer crecer
el negocio, mientras que el menor porcentaje de las personas tienen el nivel medio que es el nivel

mas alto que han alcanzado, pese a las mismas situaciones.
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Grafica 3. Generalidades de las Tiendas
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1.4 ;La Empresa Es Familiar?

Se podria ver como una gran ventaja el hecho de que estos negocios son familiares, es decir que es
la misma familia quien ha fundado esta tienda asi como los que atienden dichos negocios, puesto
que no tienen que pagar a algun trabajador para que pueda apoyar con la venta y compra de
mercaderias y esto es un gasto que se estan ahorrando y pueden invertirlo en mejoras dentro de la

tienda como abastecerse de mas producto.

Cabe destacar que todas las empresas que fueron sujeto de investigacion son conformadas por la
misma familia, es decir que parte de la familia de cada propietario colaboran con él, al momento

de realizar la actividad de venta y servicio, con el cual se genera mayor ganancia para ellos.

1.5 ¢Cuenta La Empresa Con Un Nombre Establecido?

Pocos negocios cuentan actualmente con un nombre establecido para su tienda puesto que unos no
lo creen necesario ya que cuentan con clientes y la identificacion de la misma no les ha perjudicado
en el ambito laboral, mientras que otros no disponen de ello porque no se han podido poner de
acuerdo con que nombre podrian colocarle a su negocio y otros en una minima parte si cuentan con

una identificacién de nombre.-
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1.6 ;Cuenta con Correo Electronico?

Lamentablemente ninglin negocio cuenta con esta herramienta por las siguientes razones:

Al dar inicio a esta encuesta con el tema especifico sobre las tiendas de barrio de los
emprendedores de Momostenango en los sitios ya mencionados, de la cual se puede observar una
gran afluencia de tiendas que existen ya dentro de los municipios con el mismo fin que es el
servicio al consumidor ; en base a las encuestas y a los resultados obtenidos se puede observar en
las gréficas anteriores al texto sobre las generalidades que corresponden especificamente a la
persona entrevistada y a la empresa que en este caso son las tiendas de barrio, se detallan las mismas

por cada pregunta correspondiente.

En cuanto a las personas entrevistadas se observa que en todas ellas los mismos que atienden son
los propietarios de las empresas y que ademas de ello algunas de ellas tienen entre dos a cuatro
tiendas, pero cabe detallar que no todas se encuentran dentro de los municipios, ademas de que

muchos de ellos se conocen entre si ya que son familiares con la misma idea de ventas.

Ademas en cuanto al tema del nivel de escolaridad de los propietarios se puede observar que
lamentablemente la mayoria de ellos cuenta solo con el nivel primario y en nuestra actualidad este
nivel es de muy poca ayuda ya que no se cuenta con los conocimientos amplios y necesarios para
administrar la empresa, también en una minima parte se encuentra con una educacion elevada
como lo es el nivel diversificado del cual todavia va en proceso de estudio, pero el conflicto de esto
es que en realidad no cuentan con un gran ingreso para seguir estudiando ya que se tienen que

dedicar a atender su negocio

En cuanto a la identificacion de cada tienda se observo que al menos tres de ellas (correspondiente
al 50 por ciento ) cuentan con algun nombre que ellos mismos idearon y consideraron que es el
mejor para su negocio, mientras que la otra parte cree que no el que no tenga nombre no es de gran
ayuda ya que siguen vendiendo y el nombre no les ayudaria en nada por la razén de que en el lugar
donde estan situados tienen clientela y segun testimonios no les interesa colocarle ya que no les

afecta en las ventas.

En base a los datos que pudieron establecerse con el propésito de saber si la empresa es familiar en

la totalidad de los encentados se obtuvo un resultado positivo, especificando de que en sus tiendas
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solamente cuentan con apoyo de los mismos familiares como esposas, hijos y sobrinos por lo que

para ellos no es necesario contratar a alguien mas para poder atender.

Ademas se hace entrever que ninguno cuenta con ello ya que no cuentan con tecnologia avanzada
dentro de la tienda porque para muchos esto no es necesario y esta herramienta no les serviria de

nada.

Se puede observar entonces que toda persona que tiene el afan de mejorar sus ingresos econémico
han optado por abrir su negocio, el cual han tratado de cubrir con las diferentes necesidades que se
demandan, la mayoria de los emprendedores comentan que han progresado de poco en poco, que
desde que iniciaron no tenian todos con lo que cuentan ahora y que han sido sus propios recursos

con lo que han montado su negocio.

Pero estas tiendas tiene algo en comdn ya que todas ellas cuentan con un orden establecido dentro
del mercado, algo que las distingue por el concepto con vista del comprador, ademas de que las
propietarias no son originarios de los municipios donde se realiz6 la investigacion, mas sin
embargo han encontrado una estabilidad en las ventas ya que desde que iniciaron la mayoria ha

obtenido un buen crecimiento por lo que permite que sigan dentro del mercado.

1.7 Afio de fundacién

Solo una de las empresas inicio en el afio 2010 de alli se fueron derivando muchas mas de estas
tiendas de las cuales las mayor parte fueron fundadas durante el afio 2012, esto quiere decir que
dentro de las dos cabeceras municipales como San Pedro Sac, y San Marcos, estds tiendas
empezaron con la actividad de servicio durante el afio 2013, ya que al ver el auge que obtuvieron
mas de ellas se crearon, y esto ayudo mucho a las familias, ya que contaban con tiendas que estaban

surtidas y cerca de su hogar y lo mejor de todo es que a un precio favorable. . Ver anexos.

2. FORMALIZACION DE LA EMPRESA

En lo que se puede observar de la grafica en el tema de la formalizacion empresarial de las tiendas
de barrio encontramos que esta area estd en un rango del 25% a 42% que corresponde a 2 de las
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tiendas que si dicen contar con la formalizacidn, segun fue planteado por cada propietario, mientras
que el porcentaje restante correspondiente a 4 tiendas no cuentan con la formalizacion
correspondiente de su negocio, lo cual se explica con detalle cada una de las partes que se
conforman dentro de este tema y con las que se cuentan en las empresas.

Las empresas lamentablemente no estan legalmente constituidas, por varias razones las cuales han

sido aclaradas anteriormente, y muchas de las razones son:

v Por razén econdmica: Esta se basa en que lo que ingresa en la empresa no es esencialmente

para poder pagar algun tipo de impuesto u permiso que tuviese que tratar el negocio.

v’ Por desconocimiento: La mayor parte de los duefios de los negocios desconocen como se

debe de formalizar la empresa y por este motivo no se les hace de gran importancia realizar
esto.

v’ Falta de Interés: esto se debe también a la falta de desconocimiento que los propietarios
tienen hacia la formalizacion de una empresa.

v Otro: No consideran indispensable el tema de formalizar la empresa

Grafica 4. Licencias y permisos con las que cuenta la Empresa

100.0%
80.0%
60.0%
40.0%

20.0%
0.0%

NO

Investigacion Accion, Franquiciamiento de tiendas de Barrio
Fuente: Investigacion de campo 2015-2016
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2.1 ¢{Cuenta Con Licencias y Permisos?

Las licencias podrian ser un problemay el generador de algunos gastos para cualquier emprendedor
que quiera abrir un negocios, y se puede observar en los datos obtenidos con los testimonios de
los duefios y que en base a la interrogante, solamente un minimo de emprendedores cuenta con
algun tipo de licencia que ente caso es referente a la Sanitaria, que ademas de ser la Unica ya que
por comentarios no creen que sea necesario tener que pagar por alguna licencia para que el negocio
labore con tranquilidad, creen que es muy poco conveniente tener que generar algun tipo de gasto

por tener que ofrecer el servicio.

Sin embargo esto deberia de tomarse méas en serio para evitar cualquier problema posterior o

cualquier inconveniente.

3. GENERACION DE PROCESOS Y DIRECCION:

Los procesos son el flujo interrelacionado de las actividades de planeacidn, organizacion, direccion
y control de un negocio que se desarrollan para lograr un objetivo comdn, por lo que dentro de las
areas de la empresas se cuenta que ademas de ser muy importante concreta cada uno de los planes
con los que se pretende satisfacer cada una de las necesidades lucrativas y sociales, estas empresas
se encuentran dentro del rango de los cuales a continuacion se detalla cada una de las etapas que

comprende el ares de procesos y direccion.

Grafica 5. Planes, objetivos y cronograma de las Tiendas de Barrio
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Fuente: Investigacién de campo 2015-2016
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En la empresa es demasiado importante contar con una planificacion de la misma para detallar que
es lo que se pretende a futuro al querer superar, por ello se tomo en cuenta en la investigacion el
averiguar si las empresas en este caso cuentan con una planificacion y como es que la desarrollan,

con los datos obtenidos se pudo establecer lo siguiente:

3.1 Planificacion:

Mediante lo encontrado se puede observar que ninguna empresa cuenta con una mision, vision,
objetivos y metas establecidas ya que no creen que esto sea necesario porque el desempefio que
han tenido y la manera en la que ha crecido su negocio ha sido grato para ellos y la familia aun sin
contar con alguna de estas funciones, tampoco cuentan con algun cronograma para la realizacion
de sus actividades y es que segun esto no se les habia ocurrido, a pesar de que muchos ya llevan

un buen tiempo dentro de la industria de la venta .

3.1.1 Objetivos empresariales:

Estos objetivos son indispensables para el resultado o fin que se desea lograr, hacia el que se
encaminan los esfuerzos con tal de mejorar la eficacia y eficiencia de la empresa, pero ninguna
empresa cuenta con objetivos de este tipo, sin embargo esto ayudaria a la mejora de y crecimiento
del negocio ya que al tener claros los objetivos mejoraran las actividades y con la mejora de estas

actividades entonces lograran metas que deseen trazarse.

3.1.2 Cronograma de actividades:

Independientemente del tamafio de la empresa el cronograma de actividades debe ser parte de su
gestion (tramite para conseguir o resolver algo) para poder llevar a cabo actividades o tareas que
deben de ser ejecutaras, pero ninguna empresa cuenta con un cronograma para poder establecer

las tareas presentes o futuras dentro de su negocio.

3.1.3 Planes estratégicos:

Los planes estratégicos de una empresa es una herramienta fundamental en el proceso de trabajo
ya que de ellos dependen lo que se quiere conseguir a futuro para la empresa, sin embargo ninguno

de los negocios cuenta con lo que es la vision, mision, objetivos y metas planteados para largo
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tiempo, esto dificulta los objetivos que se pretenden trazar a largo y corto tiempo para la mejora de

la empresa.

3.1.4 Planes operativos:

Estos son indispensables para poder enumerar los objetivos que se deben de cumplir en el corto
plazo, en el caso de las tiendas, ninguna de ellas cuenta con estas herramientas que seria de gran

ayuda en el proceso y pasos de las actividades a realizar.

3.1.5 Planes de negocios:

Ninguna empresa cuenta con lo que es el plan de negocios la cual es una herramienta de mucha
importancia que incluiria los objetivos que se pretenden trazar a lo largo del proceso de venta y
servicio, ademas conseguir las estrategias, la estructura organizacional, el monto de inversion que
se requiere para financiar el negocio y las soluciones para resolver problemas futuros,
lamentablemente ninguna empresa cuenta hasta el momento con un plan de negocios para poder

realizar.

3.1.6 Protocolo:

A pesar de que la empresa es familiar las empresas no cuentan con un protocolo o reglas de
seguridad tanto para la empresa como para ellos en el mas remoto caso de que ocurra algin mas
suceso, tampoco con reglas establecidas para el trato social, con ello encontrarian una mejora en el

servicio al consumidor.
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Grafica 6. Organizacion que hay dentro las Empresas
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3.2 Organizacién

En cuanto a la organizacion de la empresa, se puede observar que en los temas del recurso humano,
financiero, responsabilidades, y el orden dentro de la empresa, es un factor que a ninguna de ellas
afecta en cuanto al estilo y la cantidad de ventas con las que cuentas, tampoco al momento de surtir
la tienda, ademas de que confirman contar con el presupuesto necesario en el orden y el aseo porque
son ellos mismos los encargados de esta actividad de limpieza dentro de su negocio, ademas de
que pueden realizarlo en cualquier momento del dia y a su gusto con tal de que la empresa se
encuentre en una imagen limpia para no perder algun cliente y no generar algun tipo de gasto por

ello.

3.2.1 Recurso humano:

Los colaboradores y personas que laboran dentro de una organizacion son de suma importancia en
estrategias ademas del trabajo en conjunto e ideas que se puedan expresar para la mejora y

crecimiento del negocio, por ello los propietarios han optado por contar con mas de una persona
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para la venta y servicio de su negocio siendo ellos familiares y no personas ajenas a ellos, ya que
ademas de aportar ideas, esto implica un gasto menos que se ahorran si contrataran a personas

ajenas.

El recurso humano es base fundamental para cumplir con los objetivos y metas que se han trazado
por que tienen el mayor desempefio dentro de un negocio puesto que es todo el personal que trabaja
dentro de la empresa, sin este recurso no podria ser posible ninguna actividad y en este tema las

tiendas cuentan con el recurso humano apropiado para poder mantener el servicio.

3.2.2 Recursos de Produccion:

Estos recursos contribuyen en la prestacion de servicios por lo depende mucho una empresa
dedicada a este tipo de actividad, de la cual si cuentan las tiendas que son objeto de estudio, y se

puede clasificar en:

¥ Factores tradicionales

P Factor humano o trabajo: en esta se expresan todas las actividades humanas del personal
que interviene en el proceso de venta y servicio.

P Factor capital: que se puede dividir en tres grupos:

P Capital fisico: Formado por bienes inmuebles, y todas las maquinarias y mobiliario y
equipo con el que cuentan las empresas.

P Capital humano: Todo el personal, sean empleados o ejecutivos.

P Capital financiero: esta formado por el dinero.

P Factor tierra: Engloba los recursos naturales y con los demas recursos con los que
cuenta el negocio.

P Factor moderno o empresarial Este se puede conocer también como iniciativa
empresarial del cual el encargado o propietario debe asumir la coordinacion de factores

tradicionales en el servicio.

3.2.3 Recurso financiero:

Este fondo o capital son asignados para llevar a cabo una actividad economica que pueden ser
recursos propios que son utilizados para poder ejecutar un negocio, en el caso de estos negocios

para poder iniciar con la empresa tuvieron que pedir un préstamo para poder empezar del cual ya
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se han liberado, por lo que gran parte de lo que les queda de ganancia lo utilizan para poder surtir
la tienda y por su puesto poder mantenerse a nivel personal y a la familia, sin embargo en este

momento cuentan con un ingreso que cumple con sus expectativas.

3.2.4 Definicion de puestos funciones y responsabilidades:

Si bien es cierto la empresa no cuenta con una manual o guia para estableceré funcion es que debe
de desempefiar cada colaborador de la empresa incluyendo al mismo duefio, sin embargo a de una
manera hablada él ha podido asignar cada puesto que cada uno debe realizar, asi como lo son sus
responsabilidades tanto las del como las de las personas que trabajan junto al propietario, ya que
se les dificultaria mucho no tener claro que actividad es la que deben de desempefiar, esto con el
fin de no tener algun altercado dentro del negocio y poder trabajar en armonia tanto para beneficio

personal como para un ambiente laboral adecuado y mayor éxito dentro de la tienda.

Al momento de que los propietarios de los negocios indican el puesto de trabajo que debe de
realizar cada uno de sus colaboradores lo hace de una manera en la que se beneficien todos los que
estan dentro del negocio para que exista un ambiente agradable de trabajo, ademas de sefialarle a

cada uno el trabajo que debe desempefiar.

3.2.5 Ordeny aseo en cada &rea de la empresa:

Un lugar esta en orden cuando no hay cosas innecesarias y las necesarias estan en su lugar, cuando
las cosas estan organizadas mejoran la actividad de venta, por el facil acceso en las que se

encuentran los productos.

El orden y el aseo son factores de gran importancia tanto para la salud como la seguridad, calidad
de los productos incluso para la eficiencia del sistema productivo, convivencia social, entre otros,
ya que un ambiente limpio da una mejor impresion, en el caso de las tiendas no hay ningln
problema con estos factores ya que cuentan con el espacio debidamente limpio, ademéas de que
todos los productos se encuentran ordenados y en buen estado, y esto les trae muchos beneficios

como.

¥ Disminuir riesgos accidentales, ya que como se encuentran las cosas en su lugar, disminuye

el riesgo de poder caerse, golpearse, etc. A causa del desorden.
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» Logran el mayor provecho en el area, ya que como cuentan con las cosas en un lugar
especifico pueden aprovechar el espacio que les queda sin ningun problema, aunque no sea

tan grande lo que queda es muy bien aprovechada.

» Hacen un buen uso del recurso disponible al ser muy organizados tanto con los productos
y del espacio para que en el momento que estén dos o mas personas atendiendo logren

movilizarse sin ninguna dificultad.

P Se genera confianza entre los clientes, proveedores y visitantes, ya que al momento de
ingresar a los negocios se puede observar un ambiente limpio, agradable y ademas queda
un buen espacio para que el cliente ingrese sin ningun problema y por la manera en que se
encuentran ubicados los productos no hay dificultad a que el cliente observe todos los
productos con los que se cuenta al igual que la confianza que se le da al consumidor en el
mas remoto caso de que quiera adquirir algo que no observa pueda preguntar con toda

confianza sin ser tratado de una manera desagradable.

» Se aumenta el rendimiento puesto que se reduce el tiempo invertido en la busqueda de
objetos gracias a la manera en la que se ubican los productos y ademas de que el vendedor
conoce la ubicacién de cada uno de los objetos, no con exactitud pero de una manera mas
practica, y esto ahorra mucho tiempo también con el concomimiento que tiene de que es lo

que hay y no hay dentro del negocio.

3.2.6 Reglamento Interno de Trabajo

Esta herramienta es de vital importancia para el buen desarrollo de las actividades de la empresa
que contiene en forma expresa y detallada las disposiciones obligatorias para los trabajadores y
patrones en el desarrollo de estas, sin embargo los negocios no cuentan con un reglamento interno
impreso que permita seguir las reglas correspondientes de trabajo, estas actividades entre ellos se
definen de una manera hablado mas no escrita, pero esto no les ha sido de impedimento para poder
cumplir con las actividades de diario.

Lamentablemente el Unico inventario con el que cuentan los negocios es de manera poco

desordenada ya que lo que hacen es anotar en un cuaderno que es lo que se vende durante el
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momento, el dia 0 a la semana pero no todos los negocios lo realizan, pues hay quienes no anotan
que se vende y lo que hacen es inspeccionar que productos estan escasos y en el peor de los casos

se dan cuenta hasta que un cliente pregunta por un determinado producto y pueden ver que no hay.

3.2.7 Descripcion de procedimientos y métodos de trabajo:

Los métodos y procedimientos que a diario se realizan dentro del negocio (tienda) son realizados
de manera espontanea, ya que ningun propietario cuenta de manera escrita los procedimientos que
deben de realizar, pero todos los que trabajan dentro de la empresa saben la tarea de deben de

cumplir, ademas de esto si cuentan con métodos de trabajo.

Se estimulan comportamientos seguros de trabajo ademas de que se genera un ambiente de trabajo
agradable, lastimosamente no todos los negocios cuentan con este beneficio ya que en una minima
pero importante parte no tienen el carisma para atender a los clientes y no son todos pero por una
persona que no trate de una manera agradable y correcta al cliente, este perjudica ya que el
consumidor piensa dos veces en regresar o simplemente ya no regresa y esto en vez de agrandar
baja el nivel de venta, pero en muchos de los negocios atienden de manera positiva y agradable por

lo que sus ingresos han mejorado mucho.

Grafica 7. Direccion que existe dentro de las Tiendas franquiciadoras
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Fuente: Investigacion de campo 2015-2016

38



3.3 Direccién

Sobre el resultado encontrado de la investigacion sobre este tema tan importante dentro de una
empresa pequefia, mediana o grande podemos notar que todos los duefios de las mismas realizan
una labor esencial dentro de su negocio como lo es la estimulacion en cada uno de los que integran
su empresa, ya que ello permite una mejora al empleado en cuanto a su desempefio en el trabajo,
por lo que se comunica con ellos por cualquier tipo de informacién u cambio que pretende hacer y
segun lo hacen con anterioridad y disponibilidad de tiempo sin afectar las ventas, y esto les ha
ayudado a tener mejor conocimiento dentro de su lugar de trabajo y en ellos al poder mejorar las
tareas, mientras que el dirigir al equipo de trabajo para ellos ha sido un poco complicado ya que no
tienen la experiencia necesaria y administrativa para poder dirigir en un ambito mas adecuado a

sus colaboradores, sin embargo lo han hecho en base a lo que ellos saben.

3.3.1 Motiva a sus colaboradores

La motivacién es una variable independiente que tiene mucha relacion con la mejora del servicio
o produccidn, en este caso de los negocios ya que si el propietario o duefio de la tienda anima y
motiva a quienes laboran junto a él entonces el desarrollo de sus actividades tendran mejores
efectos y mayor venta, y a mayor venta mayor ingreso y a mayor ingreso mas crecimiento tanto
laboral como personal, los duefios de las tiendas tratan la manera de dar motivacion a los
colaboradores ya que es el factor fundamental para el logro de los objetivos , para que el recurso

humano pueda desempefiar su trabajo con calidad.

3.3.2 Dirige la tarea de sus colaboradores:

En efecto todos los duefios de estos negocios tienen una manera distinta de dirigir a sus
colaboradores para el desarrollo de las actividades y una mejora del servicio en las ventas que se
realizan a diarios, con tal de que se mantenga el orden en el trabajo y sobre cualquier duda él apoya
para que el trabajo sea ameno y exista un ambiente agradable de trabajo.
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Grafica 8.  Mecanismos de control que existen dentro de las tiendas
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Fuente: Investigacion de campo 2015-2016

3.3.3 Comunica informacion:

La comunicacion sirve para enmarcar la vida tanto en la construccion individual como socia y es
el proceso que posibilita las relaciones entre si, este proceso es de suma importancia llevar a cabo
de los propietarios con los colaboradores ya que por medo de la comunicacion de informacién se
asegura de que las cosas que se han de realizar sean de la mejor manera es importante en cualquier

ambito para poder generar mejoras personales.

3.3.4 Mecanismos de control:

A pesar de que estos mecanismos son de suma importancia para de seguimiento de la gestion
empresarial, ningin negocio cuenta con estos elementos como un esquema de organizacion, planes,
métodos, principios, normas, procedimientos, con el fin de procurar que todas las actividades,
operaciones, asi como la administracion de informacidn y los recursos se realicen de acuerdo con
las normas legales en la vision de objetivos previstos, y ninguna tienda cuenta con estos

mecanismos de importancia.

3.3.5 Formularios de registro de control:

Ninguna tienda lastimosamente cuenta con este tipo de registros como el procedimiento para

identificacion, recoleccién, acceso, archivo, almacenamiento y demas registros, puesto que los
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propietarios lo hacen mediante un cuaderno normal sin ningin orden o formularios como
normalmente se suelen usar, sin embargo si llevan un registro de control tanto de lo que venden

como de lo que compran asi como de lo que tienen en bodega para la venta.

3.3.6 Manuales:

Los manuales administrativos suelen ser documentos escritos que concentran en forma sistematica
una serie de elementos con el fin de informar y orientar la conducta de los integrantes de la empresa,
unificando los criterios de desempefio para cumplir con los objetivos, mientras que en las tiendas
nadie cuenta con ningun tipo de manual que pueda ayudar a llevar a cabo el trabajo que a diario
realizan tanto el propietario como los colaboradores, a pesar de que esta herramienta seria de gran

ayuda para la elaboracion del servicio y mejora del negocio.

4. DATOS GENERALES DE LA ORGANIZACION

Grafica 9.  Tipo de género de los empleados

66.7%

70.0% -
60.0% -
50.0% - 33.3%
40.0% -
30.0% - /
20.0% - /
10.0%

0.0% : T
mujeres hombres

Investigacion Accion, Franquiciamiento de tiendas de Barrio
Fuente: Investigacién de campo 2015-2016

4.1 Division por Género

En base a los datos se obtuvieron se puede concretar que la mayoria de las personas que trabajan
en las diversas empresas son de género masculino, sin embargo si existen mujeres aunque en menor
porcentaje, esto indica que dentro de estos negocios no existe ningun tipo de discriminacion hacia

algun genero ya que todos colaboran para un mismo fin que es sobresalir y obtener ganancia.
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Por lo que se ve que es gente joven quienes dirigen su propia empresa y esto indica que tienen
mucho por delante, cabe resaltar que segun los propietarios esto ha ayudado a su negocio ya que
todos tienen alguna idea diferente que aportar, en algunas de estas tiendas también cuentan con
nifios que atienden a pesar de la corta edad, pero esto no es ningin inconveniente para ninguno, ya
que todos realizan las ventas el mismo conocimiento de precios, ademas de que esta actividad la

realizan en el tiempo libre, es decir mientras no estén asistiendo a su escuela.

Grafica 10. Etnia a la que pertenecen los Duefios y Empleados
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Fuente: Investigacion de campo 2015-2016

4.2 Etnia a la que pertenecen

En una interrogante sobre la cultura de cada uno de los emprendedores concuerdan con que todos
ellos pertenecen a la etnia Maya, y el idioma que predominan es el Quiché ya que del lugar donde
ellos son originarios el municipio de Momostenango, perteneciente al Departamento de
Totonicapan, pero mediante una observacién se pudo ver que los miembros de cada negocio se
comunican por el idioma original, sin embargo al momento de atender a alguna persona lo hacen
por el idioma espafiol y esto es una gran ventaja ya que no existe alguna limitacion para poder
relacionarse con los demés. Segln testimonios de varios de los propietarios, no ha existido algin

tipo de discriminacidn hacia ellos, ninguna que los limite a seguir con sus labores y con su empresa.
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4.3 Actividad a la que se dedican

La actividad correspondiente a cada negocio entrevistado, puede resaltar en los servicios y ventas
mismos que son generados con la meta de que puedan obtener ingresos, para lo cual decidieron
este tipo de actividad ya que segun ellos es una manera digna de ganarse la vida sin tener que robar
o cometer algun acto ilicito, pero fuera de ello las tiendas han sido un negocio rentable, ya que en
cualquier momento del dia alguna persona necesita comprar en pocas y grandes cantidades, es decir

que durante el transcurso del dia si generan ingreso por algun tipo de venta. Ver anexos

4.4 Clasificacion segun el nimero de Empleados

Muchos de los negocios que fueron visitados hacen referencia a que cuentan con una cantidad no
menor de tres empleados por negocio, esto es con el fin de repartirse el trabajo ya que en ocasiones
se acumulan las ventas y para ofrecer un buen servicio y no hacer que las personas esperen
demasiado tiempo se dividen para poder cubrir con la necesidad de cada uno de los clientes, la
cantidad de colaboradores ofrece una garantia de buena atencion al menos en el tiempo de
despacho, pero se encontré con que muchos de ellos tienen una actitud algo dificil ya que si bien
son rapidos en la atencién son un poco desagradables al momento de ofrecer el servicio, quiza esto
se deba a las costumbres que tienen o simple y sencillamente no estan tan capacitados en el trato

hacia las demas personas. VVer anexos

Grafica 11. Rangos de edad de los duefios y empleados de las tiendas
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4.5 Rangos de Edad

Mientras que en el tema referente a la edad que correspondiente de muchos de los que emplean en
estos negocios, estan en el rango de veinte a veintinueve afios; pero existe una minima cantidad
de personas que se encuentran entre los treinta y cuarenta afios de edad y es aqui en donde se

encuentran situados los propietarios de los negocios.

5. CONCEPTO DEL NEGOCIO

Grafica 12.  Tiempo llevan en funcionamiento las empresas dentro del mercado
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5.1 ¢ Cuanto tiempo lleva la empresa dentro del mercado?

En una dato establecido por los mismos propietarios, me encontré con que todos ellos llevan ya
mas de dos afios dentro de este negocio de la tienda, pero algunos de ellos comentaban de que en
solo una ocasién han cambiado de ubicacién pero siempre quedandose en el mismo municipio y
que a pesar de esto no han bajado las ventas porque en el lugar en donde a veces se posicionan son
lugares muy transitados y esto hace que més de alguien quiera obtener algin producto.

El tiempo que ya cuentan posicionados dentro del mercado hace ver que la tienda sigue siendo una
herramienta accesible al publico ya que en algin momento dado siempre se necesita conseguir

algun articulo en donde sea.
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Grafica 13. Sucursales con las que cuentan los duefios de las tiendas
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5.2 ¢Con cuantas sucursales cuenta?

Con una cifra alta se puede establecer que varios de los propietarios cuentan con mas de una
tienda en un rango de entre una a tres, aunque esto no significa que estan localizadas dentro de los
municipios de estudio, sin embargo ellos han optado por atender las que se encuentran en esta
localidad, ya que dicen que es aca donde mas han encontrado ventas y por supuesto ganancias, sin
embargo viajan a donde se encuentran sus demas locales para verificar que todo marche

debidamente, con tal de no perder ningun negocio.

Grafica 14. Diferencias que hay entre las tiendas estudiadas y la competencia
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5.3 ¢En qué se diferencia su tienda entre las deméas?

Una de las grandes razones por las cuales explican los propietarios la distincion de su empresa con
las demas (competencia), es que cuentan con una gran variedad de productos para cualquier ocasion
con un precio especial, es decir que no se sobrepasan con el precio estipulado dentro del mercado
mientras que se mantienen al margen de los demas, pero un arma que utilizan por la cual es que
tienen mucha venta es que abren el local desde temprano (seis horas de la mafiana) y cierran hasta
noche (veintitrés horas), y esto hace que en varias ocasiones las personas que necesiten algun
determinado producto lo puedan encontrar sin tener que preocuparse, y esto lo hacen con el fin de
sobresalir entre las demas y por su puesto obtener mas ingresos puesto que en un tema que se
detallara mas adelante el local donde estan ubicados no es propio y esto genera un gasto mas para

sus bolsillos.

Grafica 15.  Diversidad de productos con los que cuentan las Empresas
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5.4 ¢Cuenta con diversidad de productos?

Una de las mayores ganancia en clientes para estos negocios ha sido el hecho de que surten la
mayoria a cada semana ya que por las ventas que obtienen a veces se les agota de manera rapida
algun producto que tienen y esto hace que se vean en la necesidad de comprar mas mercaderia,
mientras que otros lo hacen a cada mes y no es porque no vendan sino porgue cuentan con mas
producto almacenado con tal de no tener que viajar a cada poco para poder obtener mas productos,
asi lo tienena la mano y en el momento en que este se agota puedan rapidamente surtirse otra vez.
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5.5 ¢Relaciona la calidad del producto con el precio?

Todos los propietarios de las tiendas encuestadas concuerdan con el hecho de que si relacionan la
calidad del producto con el precio, ya que esta ha sido una manera para poder hacer las ventas de
los mismos, pero para ello tienen que informarse de los precios y a cuanto asciende el producto
dentro del mercado ademas de que claramente si el producto es de menor calidad el precio sera
menor, y viceversa, ya que no pueden ofrecer un producto de muy baja calidad a un precio alto ,

esto afectaria y el resultado seria no vender. Ver Anexos

Grafica 16.  Tecnologia que poseen las tiendas
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5.6 ¢ Qué tipo de tecnologia dentro de su empresa?

En la gran mayoria de los negocios de donde se sustrajo la informacion, cuenta con un teléfono
celular o tarjetero que les sirve para poder realizar alguna compra para su tienda , para uso personal,
o simplemente para poder generar alguna ganancia al momento de ser alquilado, sin embargo muy
pocos de ellos cuentan con lo que es una computadora y esto se debe a que los demés creen que
seria un gasto innecesario ya que esto no les beneficia ni les perjudica al momento de realizar
alguna venta, lo que si que todos ellos cuentan con un televisor o un radio para distraerse o para
enterarse de avances relativos a productos, negocios, etc., aunque dicen que nada de esto les ha

traido algun tipo de ganancia.
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Grafica 17.  Planes Estratégicos y Administrativos de las tiendas de barrio
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5.7 ¢ Cuenta con algun plan estratégico para su empresa?

Lamentablemente segin testimonios solamente la mitad de los negocios cuenta con un plan
estratégico para el funcionamiento de su negocio, aunque esto no puedo ser evidenciado ya que no

quisieron presentarlo, sin embargo para ellos simplemente venden sin haber planificado nada mas.

5.8 ¢ Cuenta con algun nivel administrativo?

Segun los propietarios y los colaboradores la mitad de ellos si cuenta con algun nivel administrativo
aungue no estan certificados con algun diploma o titulo de ello, sin embargo comentan que gracias
al tiempo que han tenido la empresa y que la han laborado han podido mejorar sus ingresos y
egresos sin necesidad de haber obtenido algun tipo de estudio administrativo y esto es porque la
practica de ventas han hecho que ellos se den cuentas como es que se maneja el negocio de compra

y venta.

5.9 ¢Ha recibido algun programa de formacion para atender el negocio?

Segun con los datos encontrados la mayoria de las personas que laboran en las tiendas
entrevistadas, no cuentan con algun programa de formacién para atender el negocio, muchos de
ellos todo lo que tienen y de la forma en la que realizan su trabajo ha sido por crecimiento y
dedicacion personal, mientras que un nivel muy bajo describe de que si lo ha recibido pero solo

mediante palabras y no tiempo de estudio ni capacitaciones o lecciones relacionadas a la venta.
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Grafica 18.

Capacitacion del personal de las tiendas

50.0%

40.0%

30.0%

20.0%

10.0%

0.0%

33.39

1 a3 meses 1 a 6 meses Cada afio

Investigacion Accion, Franquiciamiento de tiendas de Barrio
Fuente: Investigacion de campo 2015-2016

5.10 ¢(Cada cuanto capacita a su personal?

Muchos de los propietarios si realizan lo que es una capacitacion interna, pero lo realizan a cada

Seis meses porque creen que NoO es necesaria una capacitacion a tan corto y a tan largo tiempo, pero

unos pocos consideran que es mejor para ellos realizar esta actividad a cada afio ya que no se

necesita de mejoras en el personal.

6. INFORMACION Y EVALUACION DE MERCADOS

Grafica 19.

Tamano de las Tiendas de Barrio
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6.1 Cual es el tamafo de su tienda

En cuanto al tamafio correspondiente de cada negocio, se hizo un aproximado sobre el puesto

muchos de los negocios cuentan con un local término medio y una pequefia parte locales pequefios,

pero esto no depende tanto de ellos, sino del hecho de que el local con el que cuentan no es propio

y en el mercado entre mas grande sea el local es mas la inversion que se hace para poder alquilar

y muchos de ellos no cuentan con ingresos tan altos para poder alquilar uno mas grande, sin

embargo se pudo ver que a los que cuentan con locales pequefios no cuentan con una zona amplia

y tienen que verse en la necesidad de ordenar las cosas que tienen de algin modo pero en algunas

por el poco espacio no pueden exhibir de todos los productos con los que cuentan y por ello es que

los clientes se ven en pocas veces con la necesidad de irse y no consumir, puesto que muchas veces

si no lo ven no preguntan.

Grafica 20. Informaciony acceso de las Tiendas segun su mercado competencia
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Fuente: Investigacion de campo 2015-2016
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6.2 Competencia

En todas partes se puede encontrar con algun otro negocio similar al de los emprendedores ya que
en muchas de las zonas de estos municipios existen tiendas que no corresponden a ellos,
abarroterias, despensas, depositos, etc. Esto hace que en todo momento ellos cuenten con
competencia y se vean en la necesidad de mejorar algunos productos con los que los demas si
cuentan, claro que no se logra tener absolutamente de todos los insumos., ya sea por el capital, el
local o la poca informacién con la que cuentas para saber qué productos son los mas buscados y

actualizados.

6.3 ¢Ha crecido la empresa desde que inici6?

Segun los comentarios y respuestas de cada propietario u colaborador, desde que iniciaron con el
negocio han tenido un crecimiento aceptable para ellos, aunque el tiempo que han estado dentro
del mercado ha sido minimo, esto les ha permitido tanto ir mejorando como ir creciendo, y es que
una de las cosas que mas les ha ayudado es la manera en la que se distinguen de las demas, puesto
que tienen un orden establecido de las cosas y ademas todos los dias de la semana se encuentran
atendiendo incluso hasta altas horas de la noche, pero esto lo hacen con agrado y también
necesidad, ya que se han dado cuenta de que son muy buscados para comprar.

6.4 ¢ Cuenta con un plan de negocios?

Segun datos encontrados durante la investigacion se puede establecer que la mayoria de los
propietarios dicen contar con un plan de negocios pero en ningin momento fue visto ya que no
quisieron mostrarlo, mientras que una minima parte dice no contar con ello ya que no tienen un
idea de cémo realizarlo y mucho menos se les ha hecho necesario durante el tiempo que han estado
dentro del negocio, sin embargo otros dicen tener el plan de negocios en proceso de realizacion

para mejorar dentro de la empresa, segun ellos.

6.5 ¢Cuenta con local propio?

Todos los duefios y colaboradores que fueron interrogados llegan a una misma respuesta en base
a la pregunta de si el local donde se encuentra su negocio es propio o no, ninguno de ellos cuentan

con local propio, todos tienen su empresa en un lugar alquilado pero no en zonas tan transitadas o
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centro de los municipios por asi decirlo, ya que por testimonio de ellos entre mas cerca estén de
los lugares con mayores empresas sube la inversion del alquiler y esto no les conviene, ya que si
bien es cierto se vende no es solamente para pagar un local sino para cosas que particularmente
ellos necesitan, por ello prefieren un local a nivel econdmico y lamentablemente ninguno cuenta

con local propio.

6.6 ¢Tiene acceso a informacion a mercados?

La mayoria de los propietarios si cuenta con informacion a mercados ya que de ello depende la
actualizacion en los productos que venden y ofrecen, puesto que tienen la necesidad de surtir sus
tiendas a cada cierto tiempo pero no lo hacen al azar sino viendo que es lo que mas se esta

vendiendo en las temporadas o que innovacion de productos hay.

6.7 ¢Tiene acceso a la informacién de precio de sus productos?

La gran importancia de saber actualizarse y saber el precio de los productos dentro del mercado es
que no se pierda a nivel econdmico y no se sobrepase al cliente el precio del producto ya que de
esa manera se podra ganar mas compradores y mas ingresos por medio de los productos, muchos
de los duefios de los negocios cuentan con la informacion del precio de los productos que con los
que cuenta su empresa pues para ellos es una herramienta fundamental en la compra y ventas de
todos los productos con los que cuentan, sin ello no podrian garantizar una buena venta ni una

buena ganancia.

Grafica 21.  Mercado objetivo de la venta de los productos
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Fuente: Investigacion de campo 2015-2016
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6.8 ¢ Cual es el mercado objetivo de sus productos?

El publico (consumidor) es altamente indispensable para que una empresa se mantenga a flote
dentro de un mercado competitivo, ya que sin ello no podria generarse algun tipo de ingreso u
actividad, en base a qué es lo que la gente necesita o que es lo que esta de moda, o necesitando en
este tiempo, de ello depende el tipo de producto con los que cuentan las tiendas, puesto que ello les
indica la cantidad que van a comprar para posteriormente ofrecer a la venta, mientras que en las
opciones que se detallan muchos de los emprendedores pueden observar en sus ventas que la mayor
parte de sus ventas han sido a personas adultas independientemente del producto que es adquirido,

sin embargo también los nifios y los jovenes forman parte del consumo.

Grafica 22.  Mercado de los productos
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Investigacion Accion, Franquiciamiento de tiendas de Barrio
Fuente: Investigacion de campo 2015-2016

6.9 ¢ Cuél es el mercado destino de sus productos?

Como en los lugares donde se encuentran situados es donde se realiza la comercializacién de los
productos, estos indican que no cuentan con acceso fuera del area donde estan posicionados,
ademas de que no se encuentran interesados a abarcar en una region mas amplia, pues ademas de

que no cuentan con el nivel econdmico suficiente para hacerlo, no creen esto necesario.
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INFORMACION FINANCIERA DE LA EMPRESA

Grafica 23.  Ingreso que generan las ventas al mes
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7.1 ¢(Cuél es el promedio de ventas al mes?

Una herramienta sumamente importante como lo es el calculo de promedios de ventas puede ser

utilizada con en un negocio, con el propdsito de ayudar en el prondstico a largo plazo y tener una

mejor idea de cOmo sus negocios se estan realizando y evolucionando, sin embargo en todos los

negocios no cuentan con esta herramienta sino que lo hacer de una manera calculada Sin tener

especificaciones claras en cuanto al ingreso econémico por dia de las ventas realizadas ni tampoco

al mes, los propietarios tienen un aproximado en su minoria de entre Q1, 600"y Q2,500 y una

mayor parte considera que cuenta con un ingreso que sobrepasa poco mas de 2,600 por mes, que

viene siendo como Q. 2,800.00.

Grafica 24. Ingresos anuales en ventas
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7.2 ¢Cual es el promedio de ventas al afio?

Si bien es importante comprar, el vender se hace comin ademas se vuelve una necesidad, pero no
es solamente de comprar un producto, colocarle cualquier precio y exponerlo, sino que es
indispensable contar con la capacidad, investigaciones y concomimientos dentro del mercado, con
tal de acercarse mas al potencial que son los clientes, ya que sin ellos no podria ser posible vender
para mejorar con el promedio de ventas durante el dia, mes y afio, los propietarios de estos negocios
dicen contar con un promedio estable que les ayuda para agrandar el negocio y actualizar los

productos que estan siendo demandados segln la temporada en la que se encuentran.

Grafica 25. Gastos incurridos al mes
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7.3 ¢A cuanto equivalen sus gastos al mes?

Todos los gastos que se tienen que realizar en una empresa 0 negocio son de suma importancia
para saber si este es rentable y en base a los datos que se pudieron obtener durante la investigacion
se encontrd que la mayoria de los negocios equivalente a cinco tiendas cuentan con un promedio
de gastos al mes d entre quinientos y mil quetzales, y una entre mil a mil quinientos, aunque cabe
especificar que estos gastos son referentes a la luz, el agua potable, cable, entre otros que no

equivales a los productos.

Los gastos son consumos voluntarios que generan calidad de dinero que se paga por un articulo o
servicio, los emprendedores han realizado esta técnica para obtener ingresos mediante la reventa

de dichos productos, pero ellos se han percatado de no comprar cualquier tipo de producto sino de
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lo que la gente demanda en los mercados, pues asi tienen una seguridad de que todo lo que han

obtenido sea vendido, quiza no rapidamente pero si en un tiempo estipulado, y aunque no cuenten

con una contabilidad saben cuanto es lo que egresa de sus tiendas, la mayor parte de los

emprendedores generan una inversion de entre 500 y 1, 000; mientras que el resto dice contar un

1500, en adelante en gastos.

Grafica 26.

Costos de Produccion en la apertura de tiendas
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7.4 ¢ A cuanto equivalen sus costos de Produccion?

Los negocios establecidos cuentan con una inversion alta en los costos de produccion ya que

cuentan con varios estandares, mobiliaria y equipos con los que pueden ordenas y mantener todos

los productos con los que cuentan, ademas de que por la cantidad y tipo de productos con los que

cuentan se hace sumamente necesarios, por lo que todos contaron con un costo de produccién de

mas de 20, 000.00.
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Grafica 27. Ganancias Anuales de cada tienda
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7.5 ¢A qué rango se asemejan sus ganancias anuales?

La utilidad en la accidn de vender se refleja en un determinado tiempo mediante las acciones de
compra de los consumidores, pero en el caso de los negocios de la tiendas el margen de ganancia
se encuentra en el margen de 10.000 a 15,000, con un aproximado ya que tiene efectos de variacion
y esto es lo se obtiene gracias a un esfuerzo con tal de cubrir tanto sus necesidades como la de los

consumidores.

Grafica 28. Registros contables de ventas
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7.6 ¢ Cuenta con area de Contabilidad?
Lamentablemente los negocios de las tiendas de Momostenango, no cuentan con el sistema de
contabilidad puesto que esta disciplina seria de gran ayuda para llevar el control de los ingresos y

egresos economicos que se realizan dentro de la empresa, la cual serviria para direccionar el capital
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a la funcién mas adecuada y al gasto mas importante elevando de este modo las prioridades de la

empresa y posibilitando su cumplimiento.

7.7 ¢ Posee registro de sus ventas?
Se debe de tener un control adecuado y especial expresado, donde se registran las ventas de viene
y servicios que los propietarios deben de realizar durante un determinado periodo econémico, en

estos negocios solo la mitad de ellos cuentan con esta herramienta.

7.8 ¢ Cudl es el proceso para asignarle precio a los productos?

La mayor parte de propietarios concuerdan con que han asignado el precio a todos los productos
con los que cuentan mediante los costos de produccion puesto que tienen que recuperar la inversion
que hicieron desde el inicio, pero también lo hacen tomando en cuenta la comparacion con la
competencia pues no se pueden dar el lujo de vender mucho méas caro ya que de este modo se
quedarian sin compradores , mientras que otros no cuentan con precios establecidos y permanentes

ya que por temporadas el precio de los productos suele bajar o subir.

8. ASPECTOS LEGALES DE LA EMPRESA

Grafica 29. Documentos legales con los que cuentan las Tiendas de Barrio
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8.1 ¢La empresa se encuentra legalmente constituida?

Para que una empresa debe de contar con una sociedad legalmente constituida con el fin de pagar
un impuesto obligatorio para que esta pueda seguir brindando los servicios correspondientes con
muchas ventajas ya que si esto se realizara esto les daria mayor credibilidad y presencia en el
mercado ya que puede haber una gran percepcion de permanencia, mayor acceso a productos
crediticios ya que tendrian un mayor acceso a productos bancarios, entre otras, sin embargo la
mayor parte de negocios visitados no se encuentra legalmente constituido por el nivel econémico

conel gue cuentan.

8.2 ¢Cuenta con estatus, reglamentos y manuales de funciones?

El estatus es el valor de una persona dentro de una empresa u organizacién, dentro de un negocio
es necesario conocer los roles que posee cada uno de sus integrantes puesto que de esta manera se
evallan durante su trabajo y estadia que sera evaluada como prestigio y esto beneficiara a la
interaccion con cada miembro del grupo que en este caso son el duefio y los trabajadores; estos
negocios solo cuentan con un rol establecido que es el del duefio aunque como estos negocios son

familiares es muy dificil contar con trabajadores fuera del lazo familiar.

En cuanto a los reglamentos y manuales de funciones lamentablemente ningun negocio cuenta con
estas herramientas de trabajo para la toma de decisiones ya que estos tendrian las normas y las
tareas que se realizarian dentro del negocio que les serviria como guia y orientacion para las labores
cotidianas sin interferir con las capacidades y conocimiento intelectual ni en la independencia
profesional ya que serviria como un apoyo en las responsabilidades u obligaciones que debe de

tener cada miembro de la empresa.

8.3 ¢ Cuenta con documentos legales para el funcionamiento del negocio?

Los documentos legales son aquellas herramientas que sirven para ciertos tramites que estan
expedidos por alguna autoridad como documentos administrativos, recibos, etc., que serviria para
constatar alguna venta u compra y que deben de contar con los requerimientos necesarios asi poder
realizar algun tipo de tramite sin tener problemas, sin embargo en los negocios de tiendas que son
el objeto de este estudio la mayor parte de ellos no cuentan con estos documentos, muchos por no
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tener el conocimiento necesario para esto y otros porque creen que esto no es necesario dentro de

Su empresa.

8.4 ¢Paga algun tipo de impuesto?

Los impuestos como el régimen del pequefio contribuyente que es el impuesto al valor agregado
que se debe de pagar por derecho de un negocio para poder laborar libremente en el mercado, sin
embargo muchos de ellos no cuentan con este tipo de pago del impuesto ya que no tienen el
conocimiento suficiente para poder realizarlo y ademas de que como no han tenido problema

alguno creen que no necesitan realizar estos tramites ni estos pagos.

8.5 ¢ Cuenta con obligaciones laborales dentro de su negocio?

Segun testimonios propios de los duefios todos ellos cuentan con obligaciones laborales dentro de
su tienda, con el unico fin de llevar una buena venta, ademas de mejorar las ganancias por lo que
el designa las tarea que tienen que realizar dentro de la misma para que todos colaboren y ademas
no se le recargue solamente a una persona todos los quehaceres de la misma, ademas de llevar un

mejor control de la tienda.

9. PROMOCION Y PUBLICIDAD

Grafica 30. Identificacion Publicitaria de las Tiendas Franquiciadoras
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60



El marketing es el proceso de planificar ejecutar y para satisfacer las necesidades de forma rentable
de la cual se puede mencionar la promocion que es el proceso de transmision de informacion por
parte de una organizacion acerca de sus productos o de si misma hacia el mercado con objetivos
tanto para mejorar las ventas del negocio como para atraer a los consumidores, estimular compras
en base a incentivos a corto plazo a los consumidores para poder incrementar las compras o ventas
de productos en un periodo establecido de tiempo, sin embargo ningun de estos negocios ha
realizado alguna actividad de estas ni similar a estas, aunque no estd deméas poder hacerla para

obtener mayores frutos en el mercado etc.,

Mientras que la publicidad se hace tan necesaria como la promocién con la diferencia de que es
una forma pagada de representacion no personal de ideas bienes o servicios por un patrocinador
identificado, también lleva un mensaje comercial para que se tome la decision de compra de un
producto o servicio, puede ademas crear una imagen o marca con la que aun no cuentan ningin
negocio pero si se hace necesario para poder ser reconocidos y ganar mas clientes ademas de
posicionar sus productos, pero aun no cuentan con una decisién de ponerlo en practica para

posicionar sus tiendas.

Como no cuentan con una imagen ni un logotipo, ni eslogan para que pueda ser identificada su
empresa Yy ademas de esto no esta ni siquiera el proceso de realizacion, no pueden ni les interesa
contar con este tipo de publicidad, y esto seria de gran ayuda para agrandar el negocio, las ventas
y compras, y estas desventajas traen otras desventajas ya que tampoco cuentan con algun tipo de
promocion en paginas web y esto seria de mucha ayuda ya que los este tipo de comunicacion se
logra ver en muchas partes y poder informarse de cosas nuevas y propagandas nuevas y por
desventaja a esto tampoco cuentan con material de promocién y publicidad como bolsas, volantes,
afiches etc., lamentablemente no cuentan con ningln tipo de promocion y publicidad y lo peor es

gue no tienen ningun interés de hacerlo.
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10. RECURSO HUMANO

Grafica 31. Recursos que utilizan las empresas
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Se le llama recurso humano al trabajo que aporta el conjunto de empleados o colaboradores de una
organizacion, pero de estos negocios es un porcentaje minimo el que ha recibido algun tipo de
capacitacion y ha realizado algun tipo de capacitacion a los colaboradores de su negocio pero
existe en una cantidad alta de empresas no han tenido la oportunidad y disponibilidad de realizar
estos dos tipos de actividades que seria de mucha ayuda para mejorar el rendimiento de su negocio
y del personal con que laboran ya que seria una inversién que traeria beneficios a las personas y a

los negocios.

Algunos de estos beneficios serian: prevenir riesgos de trabajo , producir actividades positivas,
aumentar la rentabilidad del negocio, elevar la moral de los trabajadores, mejorar el conocimiento
delos puestos que desempefien; entre otros, mientras que el proceso de asistencia técnica que
tampoco cuentan con él, le ofreceria a el emprendedor un servicio de asesoramiento en sesiones
basado en sus necesidades, ya que en caso de contar con ella al momento de comprar el producto
el fabricante o comercializador de ellos estan obligados a responder por los posibles defectos de
fabricacion durante un periodo determinado ( a lo que se le llama garantia).-

El recurso humano es sumamente indispensable para la elaboracion de trabajos, y todas las

empresas se encuentra con un 56% (equivalente a 4 de las tiendas) en cuanto a las actividades que
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se deberian de realizar dentro de RRHH que ente caso es brindar el servicio, acomodar y ordenar
el local entre otras funciones necesarias para que el negocio este dentro del mercado, a continuacion
se da una explicacion mas amplia sobre los puntos referentes del recurso humano utilizado dentro

de los negocios.

10.1 ¢Cuantas capacitaciones recibe el personal al afio?

La mayor parte de los propietarios realizan una capacitacion al afio a los colaboradores pero no
lo hacen con todas las herramientas necesarias sino como una charla pequefa y corta de las cosas
que se deben de realizar y en qué puntos hay que mejorar, pues no pretender financiar con alguien
profesional para capacitaciones ya que creen que como han laborado y como estan trabajando es

una buena manera, mientras que los demas no realizan capacitaciones pues no las creen necesarias

10.2 ¢Cual hasido el area en la que se ha capacitado al personal?

El area donde se habla cuando se capacita es la que se pretende mejorar mas, que es la de servicio
y ventas ya que de esto depende mucho los ingresos econdémicos para el negocio, pues un cliente
no quiere que al momento de entrar a comprar se le trate de una mala manera pues asi no regresara

y entonces se perderia un ingreso muy valioso.

Grafica 32.  Reclutamiento y Seleccion de personal con el que cuentan las Empresas
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10.3 ¢Ha recibido asistencia técnica?

Lamentablemente ningn negocio ni duefio del mismo ha recibido ninguna clase de asistencia,
tampoco el personal con el que cuenta pues dicen que les da desconfianza y que ademas de eso no
creen que sea necesario para la empresa, pues tienen sus propios métodos para poder realizar las

actividades de diario y como han estado les ha funcionado.

10.4 ¢Existe una constante rotacion del personal dentro de la tienda?

Los colaboradores trabajan de la mano con el propietario, por lo que cada uno tiene un horario
establecido para atender el negocio, aunque muchas de las veces en el caso de las tiendas donde
solo laboran dos personas lo hacen al mismo tiempo y cuando es necesario que alguien tenga que
salir la otra persona lo cubre, asi pasa también con aquellas que cuentan con tres personas para
vender ya que en ciertos momentos del dia se mantienen los tres y cuando alguien tienen que
ausentarse los demas lo cubren y asi sucesivamente, esto se les hace muy facil y accesible ya que
han venido trabajando asi desde que se inicié con la empresa.

10.5 ¢Cuenta con algun proceso de reclutamiento del personal?

Ninguna de las empresas cuenta con proceso de reclutamiento ya que no pretenden emplear a nadie
mas aparte de los que ya se encuentran dentro de este negocio, por lo que no es indispensable esta

etapa para ellos.

10.6 El personal de la empresa es (permanente, temporal, voluntario)

Todo el personal que labora dentro de estos negocios son permanentes ya que al ser parte de la
familia tienen una mayor confianza con el propietario y se sienten a gusto en el lugar donde laboran,

para beneficio comun. Ver Anexos

10.7 Si su respuesta fue NO, indique las razones

Muchas de las falta de recursos humanos se deben a que los duefios de los negocios creen que esto

no es necesario porque no saben cuéles serian los beneficios con los que contarian al momento de
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contar con ellos; una parte de estas tiendas no cuentan con ello ya que tienen desconocimiento de
como realizar todos los tramites necesarios para poder contar con esto y otros concuerdan con el
hecho de que no cuentan con fondos para ello ya que esto les generaria un gasto mas, sin embargo
no tienen interés alguno por lo que lamentablemente a los recursos humanos no se les considera

como parte fundamental de estos negocios.- Ver anexos

10.8 Si su respuesta fue Sl, indique las razones

Una minima parte de los negocios cuentan solamente con algun tipo de capacitacion pero lo
realizan a cada dos meses como minimo que son los Unicos que realizan esta actividad, ademas
de que ellos son los que dan las especificaciones en estas capacitaciones ya que por sus ingresos
no alcanzan para poder pagarle a alguien experto en el tema y tampoco lo hacen en base a
instituciones que realizan este tipo de actividades, asi que este tema estd desatendido y en mayor
atencion serviria para fortalecer con la venta y compra de productos y obtener una mejora en los

ingresos de la misma. Ver anexos

Grafica 33. Procedencia de los fondos para las capacitaciones del personal

100.0%
80.0%
60.0%
40.0%
20.0%
0.0% T T T f
& & > &
&K 50\\(’ \@b &
Q Q < g
& P
)
N
&
&
&

Investigacion Accion, Franquiciamiento de tiendas de Barrio
Fuente: Investigacion de campo 2015-2016

10.9 ¢ Cudl es la procedencia de los fondos para las capacitaciones?

Para quienes si realizan esta actividad dentro de sus negocios hacer referencia de que todos los

gastos que se generan dentro de esta actividad son por cuenta propia, y nadie mas aporta a ello, sin
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embargo lo hacen lo mejor posible tomando en cuenta los puntos mas débiles que se deben de

mejorar para que las ventas se eleven y ademas para asignar algunas tareas y aclarar algunas dudas

que se generen dentro de las tiendas.

Grafica 34. Razones para capacitar al personal de las empresas
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Fuente: Investigacion de campo 2015-2016

10.10 ¢ Cual es la razén para capacitar a su personal?

Una de las grandes razones para tener que capacitar a los negocios y a cada cierto tiempo se debe

a que hay algunas debilidades dentro de las ventas que se realizan ya que como todo ser humano

se cometen errores y eso es lo que se espera mejorar, esto segun los duefios de los negocios, pero

aparte de esto es para animar a los colaboradores y familiares de la empresa para mejorar las

atenciones con los consumidores, mejorar las compras de los productos y no caer en mas errores y

claramente todo con el fin de que la empresa crezca mas y se siga posicionando dentro del mercado.
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11. USO DE LAS TIC'S EN SU EMPRESA

Grafica 35. Empresas que cuentan con Tics
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Las tics se refieren a Tecnologias De Informacion y Comunicacion que son un conjunto de
tecnologias desarrolladas para generar informacién y enviarlas de una lugar a otro, y esto permite
a las empresas llegar de una lugar a otro y mediante esto obtener ventajas competitivas ademas de
permanecer en el mercado y centrarse en su negocio, ademas de que esto hace referencia a utilizar
medios informaticos para almacenar, procesar y difundir todo tipo de informacion en distintos

departamentos de la empresa u negocio.-

Pero en lo referente a una de las redes informaticas de nivel mundial como lo es el internet que
seria un medio de comunicacion demasiado amplio para dar a conocer el tipo de negocio con el
que cuentan lastimosamente ningun negocio cuenta con este tipo de acceso, porque no tienen el
concomimiento suficiente de cémo utilizar este medio de comunicacion, pero por esto tampoco
cuentan con una pagina web que les serviria de ayuda para promocionar la variedad de productos
con los que cuentan, para informar a los clientes o consumidores, ofrecer informacién, realizar
ventas, en fin una serie de actividades que generarian mas conocimiento del mercado y el mercado

en el que se encuentran.
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En el siglo en el que nos encontramos se ha hecho parte cotidiana contar con algun tipo de acceso
tanto a internet como a una red social, como por ejemplo Facebook, twiter, entre otros, sin embargo
ningun negocio cuenta con esta herramienta, que también seria de gran utilidad para poder generar
alguna actividad de venta y compra, ademas de generar algin tipo de ingresos mediante la
comunicacion y conocimiento de las personas, ya que estos medios de comunicacién son muy
destacados y a parte son vistos y visitados por muchos, incluso podria ser de mucha utilidad y

podria cubrir muchas necesidades pero esto dependera de que se necesite y como se disefie.

En conclusion ninguna tienda de estos emprendedores de Momostenango cuentas con algun tipo
de internet, red social, paginas web, y sin esto entonces no realizan ninguna actividad de venta y

compra por estos medios de comunicacion.

Las tecnologias de informacion y comunicacion agregan un valor a las actividades de operacién y
gestion empresarial, ademas de que permitirian que los negocios obtengan ventajas competitivas,
permanecer en el mercado y centrarse en un negocio, pero lastimosamente ninguna empresa cuenta
con estas herramientas, a continuacion se detallara el porqué de esto. Los negocios se encuentran

en un cincuenta y nueve por ciento por las funciones que realizan y se detallaran a continuacion.
11.1 ¢Laempresa hace uso de internet para su funcionamiento?

Ninguna de las empresas hace uso de esta tecnologia pues no cuentan con una computadora ademas
de que creen que no les es necesario tener internet pues como no comercializan fuera de su negocio,
ademas de que muchas no cuentan con un nombre que las identifique, entonces no pueden darse a
conocer, aunque esta herramienta seria de mucha ayuda para poder darse a conocer dentro del

mercado optan por no contar con ella.
11.2 ¢Porque no hace uso del internet actualmente?

Muchos de los duefios creen que el usar el internet les generaria un gasto mas que no quieren
agregar a los gastos que comunmente realizan, puesto que no lo creen indispensable no para

promocionarse ni tampoco para uso personal.
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11.3 Le gustaria tener acceso a internet
A la mayor parte de los propietarios no les gustaria contar con el internet, muchos porque dicen no
contar con una computadora, ademas de que no saben utilizarla y no quieren gastar por ello, por

ello es que no desean contar con este servicio.

11.4 Considera importante que la empresa haga uso del internet
Un alto porcentaje de colaboradores y duefios creen que no es de suma importancia contar con el
internet en el negocio, ademas de que les robaria tiempo consideran que no les ayudaria en nada al

negocio pues no pretenden vender y comercializar fuera de su local.

11.5 Sisu respuesta es NO indique las razones

Una de las razones por las que muchos de ellos no cuentan con este tipo de servicio es que
consideran que no es necesario contar con ello, puesto que se encuentran de cierta manera
posicionados dentro del mercado y lo han hecho sin ayuda de esta herramienta, ademas otros dicen
no estar interesados en contar con este servicio ya que como no tienen algun estudio o practica para
poder utilizarlo y creen que no les ayudaria nada dentro del negocio, ademas muchos creen que
seria una pérdida de tiempo dentro de su empresa, sin embargo en ciertos puntos esto seria una
fortaleza para agrandar quiza las ventas y sustentar mas el posicionamiento del mismo, ya que
como muchos tienen acceso a este medio, obtienen mas informacidn sobre este tipo de negocios y

podria hacerse mas rentable.- Ver anexos

12. INFORMACION DE CERTIFICACIONES

Grafica 36.  Certificaciones que avalen las tiendas

100.0% 83.3%

80.0% -

60.0% -

40.0%

16.7%
20.0% -

A
0.0% T T f
SI No En proceso

Investigacion Accion, Franquiciamiento de tiendas de Barrio
Fuente: Investigacién de campo 2015-2016
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Un certificado es un documento que confirma una autenticidad es decir la certeza de que algo
existe, en este caso lo que se requiere es certificar que este tipo de negocio (tienda) cuente con
algun tipo de certificado que de veracidad de la existencia del mismo para el fortalecimiento de su
negocio y que pueda estar laborando dentro del mercado, para que posteriormente no tengan algun
tipo de problemas para poder laborar, sin embargo la mayor parte de los negocios que han sido
tema de investigacion, no cuentan con ningun tipo de certificacion y esto se debe a que no tienen
el asesoramiento correspondiente para poder obtenerlo y ni siquiera saben que es de utilidad en su
negocio, mientras que una minima parte dice contar solo con un certificado aunque no se especifica

cual.-

13. INFORMACION SOBRE EL DESARROLLO EMPRESARIAL Y COMPETITIVIDAD

Grafica 37. Dificultades que encuentran las empresas para su desarrollo
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13.1 ¢ Cual considera que es el mayor obstaculo para el desarrollo de su empresa?

En base a los datos obtenidos se pudo observar que en cuanto a los obstaculos que han tenido los
duefios de estos negocios para un mejor desarrollo de su empresa, han sido para muchos a causa de
la competencia, ya que en la sociedad se encuentran muchos negocios que se dedican a la misma
labor que son la compra y venta de productos, entonces los consumidores no precisamente tienen
que ir a ellos para obtener algunas cosas que necesiten, mucho de esto ha sido porque les han

copiado la idea de cdmo organizar su negocio, idea que nacié de ellos, pero este no es el Gnico para
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varios los robos han sido obstaculos ya que en alguna ocasion han sido victimas del hurto y varios
tienen miedo hasta de cerrar las puertas de su local hasta noche por la inseguridad que existe dentro
de la sociedad, sin embargo esto no ha sido un gran obstaculo para que dejen de laborar y atender,
a parte en una minoria creen que uno de los mayores obstaculos para su negocio serian los
impuestos ya que si bien es cierto venden bien pero asi también tienen que pagar algunas cosas y

pagar impuesto en vez de beneficiarlos los perjudicaria en lo economico.

14. INFORMACION SOBRE SUS PRODUCTOS

Grafica 38. Tiempo que tardan en vender los productos
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14.1 ¢ El tiempo que tarda en vender su producto es el prudente?

Muchos de los productos con los que cuentan estos negocios, segun los propietarios se han vendido
y se venden en tiempo prudente, por lo que no han tenido la mala fortuna de tirar o cambiar
productos que han caducado, aunque dentro de estos a veces ocurren accidentes donde se les caen,
derraman quiebra, etc. productos entonces es una ganancia perdida pero esto se ha dado en raras
ocasiones, sin embargo si logran vender lo que tienen en un tiempo estimado ya que se han dado
cuenta de que productos son los que mas buscan los consumidores entonces se abastecen mas por
esto, sino de otra forma segun testimonios se quedarian con muchos productos sin tener la

oportunidad de venderlos, mucho menos de contar con alguna ganancia gracias a estos.

71



15. INFORMACION SOBRE LA PARTICIPACION EN EVENTOS DE COMERCIALIZACION

Grafica 39. Eventos de mercados de las Tiendas de Barrio
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Fuente: Investigacion de campo 2015-2016

Un evento de comercializacion es un suceso de importancia que estad programado para poner a la

venta un producto, sin embargo tanto los propietarios como quienes laboran juntamente con ellos

no han recibido algin apoyo ni para participar menos por participar en eventos, incluso ellos no

han participado en algun tipo de evento como ferias, escuelas, etc., solamente participan dentro de

su empresa, tampoco han recibido algin tipo de capacitacion en eventos ya que como no han

asistido a ninguno y sin ninguna actividad dentro de estos eventos tampoco han obtenido algln

negocio de ventas gracias a estas actividades, pero este tipo de actividades serian de gran ayuda en

el aporte de ingresos e integrarse mas en la comercializacion de sus producto.
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16. CUESTIONARIO EMPRESARIAL

Grafica 40.

Conocimiento que tienen los duefios sobre el Mercado
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16.1 Conocimiento del Mercado

Ser un emprendedor es tener una capacidad innata para rodearse de las personas adecuadas con la

finalidad de llevar a cabo sus planes, por ello estos negocios lo conforman familiares, pero no se

trata solo de eso sino que al contar con un negocio se vuelve un trabajo y responsabilidad para

mantenerlo a flote y esto se lograra en base a mucho concomimiento generado a los alrededores
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por lo que se vuelve necesario investigar y todos los duelos que fueron interrogaron si investigan
cuales son los productos que el consumidor estd demandando actualizandose en ese tema, ademas
de también informarse quienes son los consumidores y qué tipo de producto es el que mas

consumen y esto lo hacen mientras que muchos llegan a comprar.

Pero para ello también se informan de los diferentes precios con que cuentan los productos
similares a los que ellos venden y entonces consideran el mejorar el precio para que las personas
puedan adquirirlos, pero también para obtener ventas y ganancias de estos, por otra parte también
se dan a la tarea de investigar sobre la calidad y la cantidad que el publico requiere para abastecerse

de él y que en el momento de vender si cuenten con este producto.

En cuanto a lo que los hace diferentes a los demas (competencia) son cuanto al tema de la
innovacion como lo es contar con nuevas propuestas, diferentes productos, y mas, todos

concuerdan con este hecho, y lo hacen con el fin de atraer méas clientes a su empresa.

Mientras que en el tema de diferenciarse por los precios pocos de ellos se encuentran en esta
posicion ya que mucha de la competencia asemeja sus precios con tal de agrandar sus ventas
entonces son pocos de estos negocios los que rebajan un poco el precio de los productos ya que no
les conviene bajar mucho porque no obtendrian alguna ganancia, pero son pocos los que cuentan
con una exclusividad para diferenciarse de los deméas competidores ya que creen que no cuentan
con esto mientras que lo que se observa es lo contrario puesto que cuentan con una misma estructura
en la posicion de sus productos y esto los hace de cierta forma sobresalientes ante los demas por lo

gue para opinion propia si cuentan con ello.

Aunque existe un gran cantidad de competencia con la realizacion de las mismas actividades de
estos negocios dentro del mercado, sin embargo esto no ha sido algin obstaculo para que sigan
generando ventas, pero no todos conocen quienes son realmente sus competidores y las
caracteristicas de sus productos, pero se quedan cortos ya que no pueden competir con ellos
mediante el aspecto tecnoldgico “puesto que no cuentan con este servicio, aunque esto no

obstaculiza las ventas que han generado y siguen haciéndolo.
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Grafica 41.  Estrategias de Venta que utilizan los duefios de las empresas
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16.2 Estrategia de Venta

Un pilar sumamente importante dentro de un negocio es la estrategia de ventas ya que en ella se
definen las acciones que contribuiran a su crecimiento, a su posicionamiento en cada uno de los
segmentos del mercado y alcanzar los objetivos esperados, pero en este caso todos los negocios no
cuentan con lo que es paginas sociales, ni publicidad de su empresa en algun medio de
comunicacion (radio, Television, etc., ), no utilizan ni cuentan con algin instrumento de
comercializacion para sus productos ni darse a conocer, pero definen con exactitud y todos los
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tiempos los precios en base a otros precios y contando con la calidad del producto, también buscan
que sus productos sean diferentes a los de la competencia aungue esto es sumamente dificil ya que
por lo regular encontrar productos estan al alcance de todos, ni toman en cuenta, pero consideran
a los posibles compradores para generar ingresos ya que tienen que subsistir dentro del mercado y

la competencia.

Grafica 42. Registros financieros de las Tiendas franquiciadoras
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16.3 Finanzas

Las finanzas se dedican al estudio de obtencidn el capital para la inversidn de bienes y productos
y con ello se toman las decisiones de inversion, el dinero es la materia fundamental para un negocio
ya que sin ingresos no hay productos y sin productos no hay ventas y sin ventas no hay ingresos,
de modo que cada cosa va de la mano, mientras que se debe de llevar un control estimado de las
finanzas con las que cuenta cada negocio para poder mejorar, pero todos tienen una manera distinta
de llevar el registro y control de sus ingresos porque no cuentan con una contabilidad para hacerlo,
también para saber si cuenta con utilidades para seguir con el negocio en base a los registros de los

ingresos porque se debe de considerar los costos de ingresos para saber si su negocio puede ser
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rentable y ellos aunque no lleven una administracion formal en escritura formal lo hacen de una

manera informal sin embargo hasta el momento esto no les ha fallado y se guian mediante ello.

Grafica 43.  Riesgo Empresarial de las Tiendas de Barrio
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16.4 Gestidn de Riesgo Empresarial

Por lo que cada uno de los propietarios toma en cuenta lo que es el riesgo en la disminucion de sus
precios porque viven de las ventas entonces deben de idear alguna estrategia para no perder mucho
en la inversion de los productos, ya que los precios suelen bajar o subir dependiendo de las
situaciones, pero no les interesa lo que es la seguridad privada ya que esto implicaria una inversion

mas y no cuentan con el recurso necesario para esto.

16.5 Apoyo a solicitar

Mediante el apoyo que los emprendedores solicitan; la mayor parte considera que prefieran ayuda
en la comercializacion para abrirse puertas dentro del mercado pero necesitan de asesoramientos
para realizar. Ver anexos
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17. GESTION DE COMPRA Y VENTA

Los datos estadisticos que se presentan relacionados al area de compra y venta se encuentran sobre
el 100% correspondiente a todas las empresas que fueron seleccionadas para el trabajo de
investigacion, que quiere decir que cada una de las preguntas establecidas en esta area equivalen
el 16% al 100% y cada cuestionamiento fue globalizado ya que forma parte de la misma area y
todos tienen respuestas diferentes por una minima variacion, eso quiere decir que todas las
empresas estan tomadas en cada pregunta pero los menores porcentajes quieren decir que es muy
poco utilizado dentro de la empresa, sin embargo al momento de hacer cada quien la compra para
surtir su negocio lo hace de manera distinta algunos de otros al igual que las ventas que realizan en
dichas tiendas, pero a continuacion se detalla mas ampliamente cada una de las fases

correspondientes a esta area.

Grafica 44. Detalles sobre los productos que se encuentran a la venta
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Fuente: Investigacién de campo 2015-2016
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17.1 Abastecimiento de cantidad y oportunidad del producto:

Cuando las tiendas necesitan abastecerse no solo lo hacen dentro del departamento en lugares
donde por lo regular lo hacen ya que les dan un precio especial, también por medio de camiones
que surten a cada una de las tiendas, ademas adquieren los productos en Tapachula, Chiapas de alli
es donde se surten de la gran parte de productos a pesar de que tienen que pagar flete para poder
traer la mercancia esto les ha traido mucha mas ventaja ya que encuentran muchos productos que
dentro del departamento no consiguen, y al contar con esta variacion en productos es donde han
logrado vender porque no en todas las tiendas se encuentran productos como los que tiene, se
abastecen con la cantidad necesaria para no quedarse con el producto por si llegara a no venderse.

En cuanto a los proveedores (llegan al negocio) se surten de cierta clase de productos.

17.2 Calidad del producto comprado:

La especificaciones con las que cuenta cada producto son de conocimiento para el duefio no a
cabalidad pero tiene en cuenta que se encuentre en buen estado sea de muy buena calidad para el
consumo humano pero ademas de eso también venden comida para perros del cual tienen por
separado de los alimentos basicos de las personas para no contaminar, en lo que se basan es en

mantener un buen producto.

17.3 Costos de adquisicién de los productos y otros materiales

En cuanto al costo de los productos tienen un presupuesto concreto para abastecerse de ellos para
no quedarse sin vender por no tener, sin embargo no cuentan con una amplia especificacion sobre
el costo de inversion con el que cuentan en la empresa no con exactitud pese a la falta de un
inventario donde se pueda llevar a cabalidad este presupuesto, en cuanto a otros materiales destacan

las estanterias con las que cuentan para colocar todos los productos.

17.4 Métodos de control de inventarios:
A pesar de que los inventarios representan una base fundamental en la toma de decisiones para la
empresa y ademas de que estos permitirian un buen desenvolvimiento de la misma los negocios

encontrados no trabajan a base de estas herramientas, lo hacen de una manera diferente de la cual
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han trabajado los afios que han estado dentro del mercado y sin embargo han podido elevar las

ventas, aunque seria de gran aporte para mejorar mas la tienda.

175 Espacio adecuado para la actividad de venta:

Los espacios con los que se cuentan en los negocios cabe resaltar que cada tienda tiene un espacio
diferente sin embargo la mayoria de ellas comentan tener un espacio que si les ayuda para el trabajo
de venta que realizan y que se debe a la manera bien aprovechada de tener los productos y esto les
deja un muy buen espacio libre para movilizarse dentro de ella, aunque un espacio mas amplio
estaria muy bien esto implicaria invertir mas en el alquiler, entonces han optado por mantener

aprovechada la colocacion de su mercaderia.

Mientras que en una minoria cuentan con un espacio mas pequefio opinan que encontrar un espacio
mas amplio les costaria mas inversion de la cual no cuentan entonces al igual que los demas han
aprovechado bien el espacio para la colocacion de sus productos y con lo que queda para querer
movilizarse han optado porque se mantenga una persona atendiendo y que se puedan intercalar en

periodos de tiempo.

17.6 Documentacion de la entrega del producto:

Lastimosamente no cuentan con algun tipo de documento que pueda validar la venta de los
productos ya que necesitarian estar legalmente inscritos para generar un factura porque es una venta

libre la que realizan, ya que esto les generaria mas gasto del cual no pretenden realizar.

17.7 Meétodos de trabajo y rendimiento:

La falta de rendimiento perjudica la productividad y con ella el éxito de una empresa por lo que
cada método de trabajo constituye una pérdida o ganancia para cada negocio y de esto depende
mucho el rendimiento de cada una de las personas que integran la tienda ya que si una de ellas falla
todos pierden , en esta caso ingresos para el local, por lo que cada una de estas cuenta con métodos
diferentes esto no les ha limitado a ejercer de una manera eficiente la labor de venta ni tampoco

perdidas.
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17.8 Aprovechamiento de productos o partes que se desperdician y que genera el

proceso de compra:

Para muchos compradores y vendedores es el perder algin producto no esta dentro de sus planes
ya que esto generaria perdida en vez de ganancia por lo que varios de ellos mas no todos tratan de
que cuando va a caducar algun producto lo ponen en oferta aunque es rara la ocasion que esto
sucede, pero también si no llegara a venderse algln producto lo utilizan para consumo personal
para no tirarlo y no perder, aungue son pocos los que cuentan con reembolso la mayor parte de

ellos tratan de no desperdiciar nada.

Ademas de esto tambien los propietarios tratan de conseguir productos que no venzan en un periodo

corto ya que esto no les daria tiempo para poder venderlo.

17.9 Sistema de control de calidad

La mayor parte de las empresas cuenta con un sistema de control de calidad que les ayuda a saber
si lo que compran se encuentra en buen estado para la venta pues no pueden darse el lujo de vender
algo que sea dafiino pasado de tiempo, pues esto en vez de atraer clientes y consumidores loa
ahuyentaria y aunque no ha sido sumamente profesional esto les ha ayudado ya que a su manera

saben como emplear cada uno de los controles.

17.10 Usa productos que sean mas amigables con el ambiente

Los productos que se venden en estos negocios son muchos y de diferentes marcas y tipos, sin
embargo existen dentro de las tiendas algunos productos que si son amigables con el ambiente ya
que son retornables y ademas no afecta, pero la mayor parte de estos productos no suelen
encontrarse tan amigable para el medio ambiente pues como no los fabrican sino Unicamente

compran y venden.

17.11 Andlisis Sobre La Capacidad De Venta O Servicio:

Para los propietarios de los negocios la manera en que sus colaboradores trabajan o venden ha sido

muy buena pero cada vez que puede charlar con ellos para instarles alguna observaciones sobre las
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actuaciones dentro del negocio sin que se le perjudiquen en el ambito laboral y personal, esto con
el fin de tener una buena relacion laboral para que el negocio se mantenga o en el mejor de los

casos crezca. Ver Anexos

Grafica 45.  Gastos que tiene la empresa
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17.2 Gastos Incurridos:

Los costos de adquisicion considera de cierta forma los gastos incurridos, en lo que ha ello se
destaca el pago de agua potable, energia eléctrica, etc., que precisamente estos pagos salen de la
venta de los productos y mediante la venta con la que cuentan este tipo de gastos se han podido
solventar sin ningun problema asi como el gasto para adquirir mas producto, y gastos personales

que también salen del negocio y que si se logran generar gracias a las ventas.
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18. MOBILIARIO Y EQUIPO:

Grafica 46. Inventario de Mobiliario y Equipo de las Tiendas
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18.1 Registro de mobiliario y equipo disponible en la empresa

Cada uno de los propietarios de la empresa (Tienda) cuenta con un registro sobre qué tipo de
mobiliario se encuentra dentro de su local, ya que lo cuidan pues tuvieron un gasto alto para la
obtencion de cada uno de los equipos con los que cuentan y aunque unos son dados por las empresas
que les surten algun determinado producto lo demas ha sido comprado por cada uno de ellos con

tal de tener un producto ordenado.

18.2 Diagrama de la distribucién de mobiliario y equipo

Ningun negocio cuenta con una diagrama sobre la distribucion es este mobiliario y equipo con el
que cuentan ya que la manera en la que estan distribuidos dentro de la empresa se ha hecho con el
beneficio propio para que no moleste al momento de movilizarse dentro de la tienda, sino que
también de una manera en la que se pueda aprovechar cada uno de los espacios que tiene, pero

sobre todo para que el cliente pueda tener una vision clara de los productos.
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18.3 Maquinaria de servicios

La unica maquinaria u herramientas con las que cuentan los negocios, son los antes descritos
aunque seria de mucha ayuda contar con alguna otra maquinaria para mejorar el servicio esto no
estad dentro del presupuesto de los propietarios, ademas de que seria muy bueno tomar en cuenta la
obtencion de una maquina como la de un datafono ( que permita cobrar a los cliente por medio de
tarjetas de crédito o débito), esto de cierta manera ayudaria a que si en un momento determinado
el consumidor no cuenta con dinero en efectivo pueda abastecerse de productos sin ningun
inconveniente por medio de esta maquina, o podria ser una caja registradora para llevar un mejor

control de lo que egresa de la tienda.
18.4 Maquinaria de transporte

Lamentablemente ningun propietario o negocio cuenta con un vehiculo de transporte para hacer
las compras y abastecerse de los productos que se necesiten en el negocio , ya que cuando lo hacen
prefieren pagar flete para hacerlo y como llegan a los negocios los proveedores de golosinas y otros
productos y al dejarlo a un mejor precio como es por mayor les beneficia mas que salir a comprar,
y COMo en ninguna ocasion les han hecho una gran compra que requiera de trasladarlo a donde en

consumidor requiera, no se les hace de gran importancia contar con ello.

18.5 Personal adicional contratado recientemente (menos de un afio)

Desde que han iniciado con las labores de venta y servicio dentro de los negocios, ningln
propietario ha decidido contratar a personal adicional ya que el negocio no necesita de mas gente
con la que ya cuenta segin que se dan abasto con los que laboran y también el hecho de que las
tiendas no son sumamente grandes como un supermercado por ejemplo, facilmente pueden vender
sin ningun problema, y otra de las causas es que no desean integrar a nadie que no sea de la familia

como han venido trabajando desde que iniciaron.

18.6 Tiene el personal necesidad de capacitacion sobre ventas y servicios

Al poder observar la manera en que laboran dentro de cada tienda se ve que existe necesidad para
mejora las ventas y servicios, si bien hasta al momento han podido superarse y agrandar el negocio

también es necesario mejorar las conductas de servicios, aunque no todos deberian estar expuestos
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en este tipo de capacitacion para mejorar conductas si para tener otros concomimientos ademas de

los que cuentan para un mejor rendimiento laboral.

18.7 Estaria dispuesto a cofinanciar su capacitacion

En cuanto a la pregunta que se les realizo sobre si estarian dispuestos a cofinanciar algunas
capacitaciones para la mejora de su empresa la mayor parte de ellos se negd ya que dicen que este
tipo de gastos no entra dentro de sus planes puesto que cada ingreso que tienen ya esta destinado
para ciertos gastos, por lo que no estarian dispuestos aun si fuese necesario colaborarian si fuese

de manera gratuita.

Grafica 47.  Estado fisico del mobiliario y equipo de los negocios
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Fuente: Investigacion de campo 2015-2016

18.8 Estado fisico aparente del mobiliario y equipo:

El estado en el que se encuentra el mobiliario de cada negocio es bueno, en lo que conforma las
estanterias de vidrio y la mayoria de madera, que son precisamente para este tipo de negocios,
ademas de mobiliario especifico para golosinas y otros, que estos al igual que las camaras de aguas
gaseosas son de las empresas que surten en las tiendas, que las dejan en calidad de préstamo con el
simple hecho de que se surtan en cierto periodo Yy precisamente con esas marcas, ademas cuenta
en todas las tiendas con refrigeradores para helados que al igual que el de las golosinas son en

calidad de préstamo a cambio de comprar ese producto.
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Grafica 48.  Mantenimiento de Mobiliario y Equipo
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18.9 Mantenimiento de mobiliario y equipo

El mantenimiento que realizan para poder tener el mobiliario y el equipo con el que cuenta lo
realizan a cada mes donde aprovechan a remover todo el polvo y la suciedad que se pueda encontrar
entre los productos, pero lo que son las estanterias de vidrio las limpian todos los dias por la parte
superior para que se pueda observar muy bien los productos que en él se encuentran, esto lo hacen
con el fin de dar un buen aspecto a todo aquel que ingrese o consuma dentro del negocio y por lo
que se pudo tener conocimiento es que la mayoria de los duefios realizan el mantenimiento de su

mobiliario cada mes para contar con una higiene que ayude al aspecto del negocio.

19. COMERCIALIZACION / MERCADO

Con lo que se puede observar en la grafica sobre la comercializacion de los negocios que fueron
investigados se mantiene en los datos que en la gréfica siguiente se ven (que corresponde a 4
tiendas) de las empresas que cuentan con las especificaciones que a continuacion se describen, para

un mejor entendimiento.
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Grafica 49. Especificaciones sobre la comercializacion de las Tiendas
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19.1 Productos y servicios en ventas segun exigencias de mercados

Los productos que se venden dentro de estos negocios la mayor parte de ellos son en base a los que
mas demandan los consumidores y por decirlo asi lo que estd de moda comer u obtener, ya que
ademas de que existen productos nuevos, también existen ofertas de productos que ya han existido
por mucho tiempo, y esto a traer a los consumidores por lo que optan por mantenerse al margen de

lo que dentro del mercado se esta exigiendo.
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19.2 Productos y servicios solo de marca nacional

Lastimosamente dentro del pais no se cuenta con variaciones de productos como los que fabrican
en otros paises de los cuales la gran parte se importa para el consumo diario de los clientes, por lo
que es un bajo porcentaje de productos que si son de procedencia nacional pero la gran mayoria
viene de otros paises y que ademas de beneficiar al consumidor beneficia la economia de los

consumidores porque muchos de estos productos son vendidos.

19.3 Cumplimiento y quejas del cliente seguin producto y servicio

Estas empresas no cuentan con ningdn libro de donde puedan presentar sus quejas por algin mal
trato de los trabajadores hacia los consumidores o por mala atencién aunque seria de suma
importancia no solo para poder ver las quejas si hubiese, sino que serviria también como un cambio

de mejora que tendrian que hacer y no perder consumidores.

19.4 Competencia profesional y cortesia en atencion al cliente

La competencia que realizan por medio de estos negocios es muy legal ya que no hablan mal de
ningun otro negocio con tal de que los clientes compres solo alli, ademas de que surten de manera
que puedan generar ingresos Yy hacer crecer el negocio, no para hacerle mal a la competencia, y en
cuanto a la atencion al cliente como se especifica en el punto anterior es de alta calidad pues la
cortesia hacia el cliente la han tratado de mejorar ya que si por ejemplo el cliente busca un
determinado producto si en dado caso no hay le ofrecen otros similares que no esta demas porque

en algunas ocasiones han preferido comprar algo en vez de irse sin nada.

19.5 Calidad en la atencién y cubrir las necesidades de los clientes

La calidad en que prestan en el servicio el propietario y aquellas personas que laboran junto a él,
es, muy buena mas no excelente, hacen lo posible de mejorar algunas fallas en cuanto a la atencién,
pero en cuanto a cubrir las necesidades de los consumidores la gran parte de las veces lo han hecho

ya que al contar con variedad en productos es raro cuando el cliente no encuentra lo que desea.
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19.6 Elaboran planes de mercado

Segun los datos que se pudieron obtener sobre los planes de mercado ninguna de las empresas
cuenta con un plan de mercadeo que ayude a que estas tiendas puedan darse a conocer en mas
lugares y asi expandirse, aungue estas guias serian de mucha ayuda para poder promover productos

y servicios y llegar a mas consumidores y clientes con ayuda de la publicidad, pero en

19.7 Variedad de los productos y servicios ofrecidos

Los clientes por lo regular desean tener variedad en productos que les interesan, pues es irrelevante
tener variedad de productos que a la larga muchos no consumen, en cambio en estos negocios
cuentan con una gama de productos que saben seran consumidos por los clientes pues han visto
que es lo que se consume mas para no perder si al final no son vendidos y que los clientes se

queden satisfechos con lo que han adquirido.

19.8 Innovacién y mejoramiento en los productos y servicios ofrecidos

El innovar se hace necesario para satisfacer de alguna manera con las exigencias y necesidades de
los clientes, tanto los productos como los servicios que ofrece cada una de las tiendas con mejoras
que han sido de mucha utilidad para los propietarios ya que de esta manera obtienen méas ventas y

un crecimiento del negocio a través de nuevos productos.

19.9 Calidad, variedad de los productos sustituidos de la competencia

Como se ha venido mencionando, tanto la calidad y variedad de los productos para los duefios es
muy buena, ya que varian con productos nuevos que muchas de las demas tiendas no tienen pero
sobre todo la calidad de los productos que venden son altamente garantizados y se encuentran en
buen estado, pues no se arriesgarian a vender algo que este caducado. La calidad es percibida en
cuanto a que el consumidor es quien evalua el producto, pues un producto de calidad es aquel que
cumple las expectativas del cliente, ya que si el cliente no esta satisfecho este se desilusionara y no

volvera a consumir.
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19.10 Se conocen y evallUan los productos

Todos los productos con los que cuenta cada negocio han sido evaluados tanto por el duefio como
por los colaboradores mediante a la calidad que ha sido evaluado por los consumidores, de esta
manera se conocera que tan bueno es el producto y que tanta amplitud o auge tendra en el mercado
para seguir vendiéndolo y consumiéndolo. Todo esto lo realizan con el Unico fin de cumplir con

los estandares dentro de los consumidores.

19.11 Diferencia entre el cliente comprador y el consumidor

El consumidor él es que tiene el poder de aceptacion o razones de compra sobre las cuales se basan
la compra del producto o servicio, mientras que los clientes son aquellos que han tenido
experiencias con el producto o servicio que se vende y que hay obtenido buenos resultados
haciendo que regresen a la compra del producto, ya que es aquel que vuelve por lo que ya conoce

mientras que el consumidor compra lo que sea.

19.12 Benchmarking y acciones de mejora

El benchmarking es una técnica o herramienta de gestion que consiste en tomar como referencia
los mejores aspectos 0 practicas de otras empresas, ya sean competidoras directas o pertenecientes
a otro sector, muchos de los propietarios buscan acciones que mejoren el desempefio laboral para
dar un buen servicio al cliente y para mejor particularmente, sin embargo se les hace dificil ya que

necesitan de algunas capacitaciones que les ayuden a mejorar los puntos que encuentran débiles.

19.13 Productos més importantes de la Empresa

Muchos de los productos son sumamente importantes para ellos dentro de su empresa ya que todo
genera un ingreso pues no es solo un producto el que se vende sino varios, entonces para los
duefios todo con lo que cuentan es importante sin embargo hay unos que dejan mayor ingreso que
otros. En los que se pueden mencionar cosas de la canasta basica, las bebidas alcohdlicas y las

golosinas que son de los que mas fueron mencionados mediante la investigacion.
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19.14 La ubicacion de la empresa se considera adecuada

Para los duelos y colaboradores el lugar donde se encuentra ubicado su negocio es adecuado ya
que no estan el lugares apartados sino en lugares muy transitados y como llevan mucho tiempo en
el mismo lugar ya tienen clientes comunes y muchas personas ya saben donde ubicar estos locales,
aunque quisieran estar mas en el centro de los municipios no lo han podido hacer pues el cobro de
los locales es muy alto que no creen poder alcanzarlo pues no quieren tener ingresos solo para

pagar alquileres, mientras que sienten que la ubicacion de la empresa esta en un buen sitio.

19.15 ¢ Los productos se venden sellados?

Claramente una de las prioridades de los vendedores es que todo aquel producto que el cliente
adquiera este seguro, sellado y en buen estado para no afectar ni al consumidor ni a la tienda y para
ello todo el producto que compran en los lugares acostumbrados son revisados y si hubiese alguna

anomalia inmediatamente es cambiado.
19.16 Los productos tienen marca

Todos los productos que se encuentran en estos negocios cuentan con una marca registrada, todos
los productos son garantizados, sellados y registrados para la venta, ademas de que venden
productos mas reconocidos para los consumidores pues si no lo hicieran asi la mercaderia se

quedaria y entonces no tendrian ganancia sino perdida.

19.17 Los clientes principales de la empresa representan en términos de ventas
mensuales

Para muchos de los duefios el cliente es el factor principal de los ingresos ya que sin ellos las tiendas

no estarian donde actualmente se encuentran, sin embargo no consideran que los clientes

principales sean los Unicos que generan mas ventas mensuales sino que los deméas que pasan y

compran.

19.18 Medios de transporte para vender productos

Lastimosamente ninguna de las empresas cuenta con algin vehiculo para vender fuera de la

empresa los productos pues solo venden en el negocio.
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19.19 Necesidades de capacitacion sobre ventas

Muchas de las necesidades de los negocios y de los propietarios estan en mejorar la capacidad de
ventas y servicios para tener una mejor sintonia con los clientes, pero el problema es que no
quisieran tener que invertir dinero en ello, pero dicen que los empleados creen que de la forma en

que estan trabajando estd marchando todo bien.

19.20 Calidad de servicio brindado a los clientes

En base a las respuestas de los propietarios de los negocios la atencion que reciben los
consumidores es de muy buena calidad ya que si tratan mal a un cliente este no regresara y no les
conviene quedar mal ante alguien que consuma pues en vez de ganar perderian ingresos. Ver

anexos

19.21 Apariencia del lugar donde se vende

Los diferentes negocios cuentan con una apariencia agradable y limpia que para ellos se encuentra
en el rango de muy buen y una que considera que es buena pero nadie considera que este mala la
apariencia y por lo que se constato es de que se encuentra en un ambiente donde si se desearia
comprar, ademas de todos los productos que se pueden observar, del mobiliario con el que cuenta
esta estimado para la mercaderia necesaria, también del local en general es apto para poder ser

competitivos dentro del mercado. Ver anexos.

19.22 Diferenciacion de los productos o servicios de calidad a comparacion del de la

competencia

Todos los duefios de los negocios y los colaboradores realizan un buen servicio hacia los clientes
ya que de esta manera logran contar con ventas pues las personas regresan a comprar e incluso lo
hacen habitualmente y en cuanto a sus productos tratan de surtirse con aquellos que muchos de los
demas no tienen para asi innovar y asi no quedarse sin producto mas que todo para sobresalir de
la competencia a manera de que el negocio de distinga por los buenos productos con los que cuenta
y por el buen servicio que en ellos se presta, pero lo mas importante es que tienen precios que estan

al alcance del consumidor. VVer anexos.
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19.23 Como establece la empresa el precio de los productos

Muchos de los propietarios optan por establecer el precio de cada producto mediante a la ganancia
que quieren obtener mediante el precio de compra pero también hay quienes lo establecen de cémo
se encuentra en el mercado y la competencia el precios de dichos productos, mientras que otros
precios son establecidos con tal de no lucrar sino de obtener una ganancia adecuada, también por
el tipo de producto que tienen y cuanto podria pagar el cliente por el al no haber en algun otro lado

lo que buscan pues hay productos que no se encuentran en todos lados. Ver anexos

20. ADMINISTRACION Y FINANZAS

20.1 Capacidad financiera de autogestion de la empresa

En cuanto a la autogestion donde los trabajadores participan en la decision sobre su desarrollo y
funcionamiento dentro de la empresa ya el duefio los toma en cuenta en las decisiones que ha de
tomar. Mientras que en esta area las empresas se encuentran conformadas entre un 52% y 53%
(esto equivale a 2 tiendas) aunque no es demasiada la diferencia hay situaciones con las que no

todas cuentan, mismas que a continuacion se detallan:

93



Grafica 50. Informacion Administrativa y Financiera de ingresos y egresos de

Las Tiendas de Barrio
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20.2 Presupuesto

Los negocios cuentan con lo que es el presupuesto en cuanto a los egresos de la tienda pero es mas
complicado para ellos el de los ingresos ya que algunos de ellos toman en cuenta el dinero que
ingresa para otro tipo de gastos. Por ello es que en la grafica se detalla lo que es un cincuenta por

ciento de cada una de las respuestas a la interrogante, pues todos los propietarios piensan diferente.
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20.3 Separa las cuentas y gastos del negocio de los gastos personales

El separar las cuentas del negocio y las personales para muchos de los propietarios no ha sido una
tarea dificil pero hay algunos que tienen que se les hace complicado poder realizar esto pues en
algunas ocasiones deben de tomar dinero de lo que ha ingresado en las ventas de la tienda. Por ello

el cincuenta por ciento de ellos contesto que si y el resto que no.

20.4 Administra el dinero en cuentas bancarias

Todos los duefios de los negocios cuentan con una cuenta bancaria donde administran el dinero
que ingresa de la venta de los productos pues para muchos es mejor asi no lo encuentran a mano y
hacen un mejor manejo del efectivo, sin embargo muchos no ingresan todo lo que se genera de las
ventas a las cuenta sino que tienen otro lugar donde guardarlo y creen que es mejor tenerlo a la

mano.
20.5 Su contabilidad esté al dia

Muchos de los propietarios llevan un control al dia donde saben que es lo que se vende y cuanto
es lo que ingresa por esas ventas mientras que otros llevan un control semanalmente aungue no lo
hacen de una manera formal, la manera que utilizan les ha ayudado para ver sus gastos y sus

ingresos. Si mantienen su contabilidad solo que cada quien a su manera.

20.6 El detalle de los costos le permite calcular precios de sus productos y servicio

Muchos de los precios de los productos que adquieren los propietarios para poder montar el negocio
permiten calcular a qué precio se vendera cada uno de ellos con el motivo de obtener una buena
ganancia no de forma lucrativa aumentandole demasiado pero si de una forma en la que no se
queden atras en el mercado y a un precio favorable para que no se queden con todo el producto que

tienen, esto también va sumando por el servicio que se presta que sale de los productos.

20.7 Ha creado reservas para inversiones futuras y mejoras de la empresa

Todos los propietarios cuentan con una reserva aunque pequefia misma que se ha hecho por

periodos para tener fondos por cualquier situacion que se presente y ademas para que en algun
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momento puedan agrandar mas el negocio que es lo que quieren muchos o realizar algunas mejoras

dentro del negocio independientemente de que sea.

20.8 Aplica politicas para controlar la liquidez (alquiler y otros gastos)

Los duefios cuentan con su propia politica exigiéndose a si mismos el lograr con los ingresos
necesarios de cada mes para poder realizar los gastos correspondientes, ya que al no contar con
local propio se ven obligados a pagar por uno y este es uno de los mayores gastos con los que
cuentan, asi también el pago de energia eléctrica y agua potable, y por si fuera poco el lugar donde
viven, comida y demas, pues como no son originarios de estos municipios al montar el negocio
tuvieron que buscar una pensién para vivir y esto es lo que tienen que pagar mensualmente por lo

que si cuentan con el control de liquidez sino puede que se acumule y esto les genera mas gasto.

20.9 Se preocupa por mantener un minimo de caja para dos o tres semanas

La mayoria de los propietarios si mantiene un minimo de efectivo guardado por semanas ya que en
cualquier momento surge algo cuentan con un respaldo econdémico que les pueda beneficiar por

cualquier circunstancia, mientras que la minima parte no lo hace pues piensa que no sera necesario.

20.10 Mantiene sus gastos al dia de tal manera que no paga mora o costos extras

Todos los duefios cuentan con los gastos al dia con tal de no pagar extra por falta de pago o mora
ya esto les implicaria un gasto méas que por lo regular no tienen contemplado de tal manera que no
tengan que pasar por tener que prestar. Dentro de los gastos que se pueden mencionar, esta: energia

eléctrica, agua potable, cable (algunos), alquiler y demés gastos que tienen dentro de su empresa.

20.11 La empresa trabaja con sistema de presupuesto

Lo conforma con las politicas, recursos y procedimientos, que utilizan en las distintas etapas
del proceso presupuestario; el cual lea ayuda a prever montos a fin de cumplir los objetivos y metas
asi como satisfacer las necesidades y quienes son responsables de su utilizacion son los

propietarios de cada negocio.-

96


http://www.monografias.com/trabajos10/poli/poli.shtml
http://www.monografias.com/trabajos4/refrec/refrec.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/mapro/mapro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/administ-procesos/administ-procesos.shtml#PROCE
http://www.monografias.com/trabajos16/objetivos-educacion/objetivos-educacion.shtml

20.12 Invierte en seguros y polizas para evitar pérdidas y costos mayores

Ningun tienda cuenta con algin seguro y por ello ningun duefio tiene que invertir en la seguridad
y pobliza de su negocio ya que el presupuesto segin muchos no alcanzaria para cubrir este gasto,
aunque fuese necesario, prefieren mantener la seguridad de una manera en particular para no tener
que pasar por algun mal rato donde al final tengan perdidas de productos y esto les genere muchos

gastos.

20.13 Utiliza politicas de descuentos

Ninguna de estas empresas cuenta con politicas de descuentos ya que prefieren trabajar como lo
han venido haciendo desde hace afios que vender solo los productos a precio de venta, no toman

en cuenta las ofertas para que el cliente compre.

20.14 Conoce sus costos fijos

Todos los duefios de estos negocios conocen cuales son los costos fijos con los que cuenta la
empresa ya que tienen que tenerlos muy en cuenta, puesto que en estos gastos entra el alquiler del

local entre otros (pago de cable, energia eléctrica, agua potable, etc.).

20.15 Conoce sus costos variables
Muchos de ellos conocen lo que son sus costos variables al momento de adquirir los productos que
es en lo Unico que le varian los gastos pues no cuentan con alguna actividad en feria donde tengan

que vender, ni tampoco comisiones por venta, etc.

20.16 Qué tipo de registro contable tiene

En este caso ninguna tienda y propietario cuenta con un registro contable en el que se pueden
mencionar: las facturas, recibos, etc. que abale cada venta que realizan que se utiliza para un
propdsito, pues ademas de que no saben cOMo es que se realiza esto creen que como son productos
pequefios y en menor cantidad lo que venden entonces no se hace necesario optar por utilizar estas
herramientas que al final abalarian los ingresos y egresos del mismo, aunque si bien es cierto para

el momento de adquirir ellos los productos si piden que les generen una factura pues como ellos

97



adquieren en grandes cantidades necesitan tener una constancia de lo que egresa de la empresa y si

no perder el control.

20.17 Laempresa retiene utilidades

Estas forman parte del capital ganado del negocio que generan al tener méas ingresos dela suma
de los costos y gastos, sin embargo muchos no retienen las utilidades, ya que en cualquier
momento se ven en la necesidad de utilizar lo que han ganado para cualquier tipo de gasto que se

les presente y este hecho hace que no logren ni se propongan retener utilidades.

20.18 Actualmente la empresa maneja algun préstamo:

Al iniciar con los negocios los propietarios optaron por contar con un préstamo para poder
empezar con su empresa, pero en la actualidad este préstamo ya fue saldado, asi que no cuentan
con algun préstamo por la tienda, sin embargo segun los testimonios de la mitad e propietarios
6sea el cincuenta por ciento de ellos que si fuese necesario agrandar mucho mas su negocio, si
optarian por tener un préstamo, pero también mencionaban de que no seria por una cantidad

demasiado grande dela cual tengas que tardar mucho tiempo en pagarlo.

20.19 Como se han comportado las ventas en los ultimos 3 afios

Segun los testimonios de los propietarios el negocio con el que empezaron no se compara con el
que cuentan ahora ya que ha crecido constantemente quiza no a gran magnitud pero si a un nivel
que satisface, aunque en este afio se ha mantenido estan satisfechos de que no ha bajado y esto les

anima a seguir adelante y mejorar en el desempefio del servicio. Ver anexos.

20.20 A cuéanto ascienden las ventas mensuales

Existe un aproximado por tiendas de que las ventas ascienden entre un monto de entre Q1,
000.00 a Q 2,000.00 aproximadamente ya que no todos los meses venden lo mismo ni la misma

cantidad de cosas, entonces esta cantidad de ingresos varia. Ver anexos
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20.21 Quien administra la empresa:

La Unica persona encargada de administrar el negocio es el propietario, ya que el lleva el control
de lo que gastan y lo que venden, ademas de los ingresos que quedan por ventas y servicios, ningun
ajeno o los mismos colaboradores administran el dinero ya que entonces segun ellos surgiria un
descontrol al momento de surtir otra vez la tienda, pues como se menciona el Unico que lleva este

control es el duefio. Ver anexos

20.22 De qué forma se registra la contabilidad

La Unica forma que utilizan para poder registrar la contabilidad sobre el estado de su tiendas es
anotandolo en un cuaderno donde el propietario sabe que es lo que se vende y se compra, pues
aungue no cuentan con otra clase de registro esto lo han manejado de una buena forma, y segun
ellos eso no les ha fallado hasta el momento pues ademas no cuentan con los medios como para
tener una computadora o poder registrar en un libro contable se le dificulta por la falta de

conocimientos sobre esto. VVer anexos
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CAPITULO 1V

PROPUESTA DE TRABAJO:

Para realizar el tema de investigacion se tomo en cuenta que hoy en dia el tema de las franquicias
estd siendo muy utilizado, ademas existen muchas razones para poder hacerlo como: obtener una
vision y oportunidad empresarial, la necesidad de expandirse con unidades propias, el
aprovechamiento en la escala de la economia, estar en un entorno competitivo y sobre todo tener
éxito y expansion empresarial, pues para estas pequefias empresas que con una o varias unidades
exitosas que operen en las zonas donde se establecen, tienen la necesidad de crecer

empresarialmente.

También se pretende que para esos emprendedores que con una idea innovadora que han puesto en
marcha y que funciona exitosamente, es necesario que no se queden estancados sino que expandan
su nivel que con un concepto podrian ser mas populares, y que podrian convertirse en grandes

empresas y empresarios.

Por ello se estableci6 la siguiente Propuesta de Trabajo referente a cuatro manuales
administrativos, primero se realizd el trabajo de campo, este estudio permitié que mediante la
investigacion se establecieran las condiciones en las que se encuentra cada una de las Tiendas
estudiadas y se logro recopilar toda la informacion necesaria para poder plasmar con los datos

obtenidos de cada una de las mismas, el modelo de negocios que se pretendia hacer.

Fueron en total seis Tiendas de Barrio que se evaluaron, tres en la Cabecera Municipal de San
Pedro Sac, y tres en la Cabecera Municipal de San Marcos; las cuales hacen un total del 100%

de la investigacion, ya que lamentablemente muchas més de ellas se negaron a colaborar.

Con toda la informacion recopilada se decidio realizar dichos manuales como un modelo de
negocios para las tiendas de barrio de los emprendedores de Momostenango, quienes son los que
fundaron estas empresas, los cuatro manuales administrativos pretenden ser documentos que
sirvan como medios de comunicacion y coordinacién, que permitiran registrar y transmitir en

forma ordenada y sistematica la manera en las que estan constituidas las tiendas, ademas recopilan
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toda la informacion relativa a: funciones, tareas, actividades, politicas, criterios, conocimientos
dentro de la organizacion, mision, vision, objetivos y mucha informacién detallada sobre las

empresas.

Estos instrumentos concretan en forma sistematica una serie de elementos administrativos,
operativos y técnicos con la finalidad de transmitir, orientar, informar la forma de trabajo de los
integrantes de esta tienda como lo es el Propietario y los trabajadores (colaboradores), unificando
los criterios de desempefio y cursos de accién que se deberan seguir para cumplir los objetivos

trazados.

Ademas estan hechos para los propietarios de cada uno de los negocios, pues hoy en dia se debe
de ampliar y expandirse a mas lugares para obtener mas ganancias y reconocimiento dentro del
mercado, también se pretende que con estas herramientas se pueda dar a conocer como esta la
estructuracion del negocio y por qué es que han tenido éxito, también es necesario hacer uso de la
idea innovadora que tuvieron al momento de abrir tienda y tenerla en las condiciones actuales,
para generar mas ingresos, pues si fuese el caso en un futuro no muy lejano franquiciar su empresa
y que puedan vender esa idea, se plasmé en cada uno de los manuales lo necesario para realizarlo,

que constituyen una herramienta clave de soporte y transferencia, los cuales son :

1. Manual de Administracién & operacién
2. Manual de Franquiciamiento
3. Manual de organizacién y funciones

4. Manual de promocion y marketing

Cada uno de estos se detalla a continuacion:
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Grafica 51. RUTA DE FRANQUICIAMIENTO PARA TIENDAS DE BARRIO DE LOS EMPRENDEDORES DE

Perfil del negocio Franquiciado:

El Propietario debe estar dispuesto a
pertenecer a una red de franquicias, asumir
una serie de normas marcadas en un contrato,
las decisiones que adopten las tomara el
franquiciador por el bien de esta red, pues
esto marcara relacion con los proveedores,
clientes, empleados y asumirse como tal

)

MOMOSTENANGO

Elegir el sector que le interesa:
Qué inversioén necesita

Cada propietario debe de tomar en cuenta el elegir

un mercado en el cual se debe de estar comodo Se debe de tomar en cuenta si se necesita
alquilar un local para incluirlo en gatos

ademas de valorar el mercado por sus

oportunidades de crecimiento, pero se debe de — relativos, como el mobiliario y el local, los
evitar entrar a mercados muy saturados, y contar cuales deben entrar en cuenta en el capital
con un grado de innovacién alcanzable pues se inicial del negocio

tendran mas garantias de éxito, ademas se debe de

estar preparado y tener herramientas de apoyo

Antes de empezar con el negocio

0T

Incluir sueldos y seguros, ademas de los
gastos fijos mensuales que se llevaran,
también el ingreso que obtendra el
franquiciador por su red (idea de negocio),
gastos de mantenimiento, etc.

Antes de firmar un contrato

La relacion contractual de franquiciador y franquiciado
es en toma de decisiones el franquiciador tiene la Gltima
— palabra (duefio de la idea de negocio) por el bien de la
cadena. Los contratos de las franquicias suelen ser
modelos disefiados para con obligaciones y derechos
necesarios para esta relacion, pero lo mas importante es

que el franquiciador debe de tener un modelo de
negocios estudiado y organizado
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Grafica 52. UTILIZACION DE LA FRANQUICIA Y EL ENCALE DE LA PROPUESTA CON EL TEMA DE FRANQUICIA

Donde se encontraran los negocios al seguir los pasos correspondientes

Diciembre Enero Febrero Marzo -
Mes/ Semana

12 3 4|11 2 3 12 341 2 3 4/]1 2 3 4
Actividad 4
Los propietarios deben de establecer y leer las
herramientas para seguir los pasos de una franquicia

Desarrollar los pasos que se destallan en los manuales
para poder mejorar primero su negocio

Con las mejoras distinguirse mas y darse a conocer
en més lugares dentro del departamento

Obtener un mayor conocimiento del mercado y
buscar mas alternativas de venta

Incrementar sus locales en otros lugares dentro del
departamento

Vender la idea a otros emprendedores y empezar a
generar mas ingresos

De aqui en adelante Incrementar las ganancias y las
ventas, seguir agrandando el negocio y ser mas
exitosos
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53. MODELO DE NEGOCIO POR CADA PARTICIPANTE

Socio del proyecto

Modelo de Negocio

Franquiciante

Los propietarios de las Tiendas son quienes venderan la idea innovadora que usaron
para montar su negocio y lo hardn mediante las herramientas que han sido
establecidas; por lo que a partir de esto transformaran su empresa en una verdadera
red lo que les traera ventajas competitivas y habra mayor rentabilidad.

Se eligid6 este modelo porque ayuda a ilustrar la manera en que un
microfranquiciante podria aprovechar las sociedades y la forma en que cada socio

generard ingresos o lograra su mision social.

Franquiciatario

Este comprara la idea de negocio (producto que vende el Franquiciante), obtendran
las herramientas (manuales) que han sido elaborados como modelo de negocios
cuyo participante involucrado utilizara para generar ingresos; de los cuales debera

entregar un 15% de su ganancia mensual al Franquiciante

Proveedor

Seguiran siendo los mismos que le surten a los franquiciantes quienes le venderan
los productos a los franquiciados, pues venden a precios preferenciales a cambio de

exclusividad

Inversién para abrir
un negocio

El negocio se abrird con Q100,000.00, hay algunos que abrieron el local con
Q125, 000.00 de inversion, dependiendo de la zona en la que se situara

Planes de expansion
de la marca

Abrir al menos 1 local méas dentro de varias zonas de las cabeceras municipales que

fueron objeto de investigacion

Como se maneja la
Franquicia

De entrada se estimara al menos 5 afios en el contrato de la franquicia y una regalia
mensual del 15% mensual por las ventas netas mientras este vaya creciendo este se
incrementara hasta llegar al 20%, para asegurar el porcentaje de ganancia durante
este tiempo, sin embargo el franquiciado no podra usar la marca de las empresa si

quisiera independizarse.

Determinacion para
gue alguien sea
socio

Que sea innovador y emprendedor pues seria mucho mas atractivo que tenga el

interés, pues no seria tan facil que el negocio franquiciado se vaya a la ruina.

Ganancia que
obtendria el
franquiciante

Se estima que ganaria al menos 420.00 mensuales que equivalen al 15% de la
ganancia estimando que se encuentre en el rango de 2,800.00, al iniciar con la
franquicia, luego cuando el negocio vaya incrementando sus ventas este porcentaje

subira hasta el 20% segun los ingresos que se estipulen.

Ganancia del
franquiciatario

Obtendra la ganancia de su negocio después de cumplir con el porcentaje requerido
para el franquiciante, tomando en cuenta que por la mejora de la red el franquiciante

sera quien tome la decisidn final si asi se requiriera para la mejora de los locales
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FRANQUICIAMIENTO DE TIENDAS DE BARRIO “TIENDAS PEREZ”

MANUAL DE ADMINISTRACION & OPERACIONES

TIENDAS PERE
Calidad, Buen Precio y Satisfaccion

Mayo, 2016

106



INDICE:

PRESENTACION: ... .o, 108
1 HISTORIA DE LA EMPRESA: . .....ooii e, 109

MISION . ... 110

VISION . e 110

FOD A . e, 110
2 PRODUCTOS Y SERVICIOS: . .....omi it 111
3 POLITICAS CONTRATOS DE PUESTOS................... e 113
4. CONTRATO INDIVIDUAL DE TRABAJO......cooiiiiiiii i, 114
5 SISTEMAS (PLANES DE ACCION .. ..ottt 115
6 MANUAL DE NEGOCIO: ..., 116
7 MANUAL DE CARGOS Y FUNCIONES.........coitiiiiiieiiiieee e, 117
CONCLUSION. ...t 118

107



PRESENTACION:

En el corazén de un negocio que se maneja a base de sistemas, cuenta con un manual de
administracion y operaciones, que son la guia autorizada de como se hacen las cosas en el negocio,
le da una forma eficaz de comunicar las politicas y procedimientos, ademéas de ofrecer a los
empleados la independencia y seguridad que necesitan para operar en los diferentes puestos dando

maximos resultados

Este manual sirve también como punto de referencia para toda la informacion importante de la
tienda y cuando se utiliza correctamente, no solo es un lugar para buscar soluciones sino que
también los empleados se familiarizan para saber como funcionan las cosas desde el inicio, a
continuacion se presenta el manual de Administracion & operaciones para lo que es el

Franquiciamiento de las Tiendas de Barrio, de los emprendedores de Momostenango.
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HISTORIA DE LA EMPRESA:

La empresa ha sido fundada en el afio 2010, por lo que la hace una empresa con alta experiencia
en ventas y servicios, viendo mas las necesidades que se encuentran dentro del hogar, pues cuando
se empez6 con el negocio no solo fue por satisfacer necesidades propias sino también particulares,

sabiendo cuales son las cosas que mas utilizan las personas.

Desde sus inicios se ha luchado por permanecer dentro del mercado, ser competitivos y unas de las

mejores empresas que se dedican a brindar un servicio.

MISION:

“TIENDAS PEREZ”, es una tienda dedicada a la venta de granos, lacteos, productos de aseo
personal, del hogar en general y otros articulos, pensando en el bienestar de sus clientes brindara y
ofrecera mas productos de excelente calidad y una buena atencidn por sus vendedores y los
productos para la satisfaccion de sus clientes, un ambiente limpio, seguro y conveniente, un
servicio rapido y amigable, la mejor variedad de los productos, los precios justos con calidad y

frescura.

VISION:

Ser lideres tiendas Pérez en ventas y servicios, competir dentro del mercado actual y futuro siendo
reconocidos por nuestros clientes como mejor lugar para realizar las compras, comprometidos con

la calidad y el servicio ademas de cubrir las necesidades y exigencias de los compradores.

FODA:

Las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, son el estudio de la situacion de la empresa,
ademas de conocer la competitividad actual, la estructura y como es que se evoluciona y los
objetivos, ademas de como es que las decisiones afectan a la tienda en los aspectos fuertes y

negativos de la competencia, a continuacion se detalla el FODA de las tiendas:
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FODA de las tiendas “PEREZ”

FORTALEZAS: OPORTUNIDADES:
v" Variedad en productos v' Crecimiento
v" Buena atencion al cliente ¥v" Mas conocimiento en el &mbito de
v Visitas y compras diariamente varias ventas y servicio
veces al dia

v Abrir temprano y cerrar tarde.

DEBILIDADES: AMENAZAS:

v' Competencia cerca de donde esta Perdidas de productos caducados

ubicado el negocio Competencia desleal
Incendios en la tienda
Robos

Entre otras.

v Desconocimiento de algunos

productos

AN NN

ORGANIZACION:

La Empresa estd constituida por el propietario y no més de dos personas que se encuentran
laborando a la par con tal de apoyarse para lograr un servicio mas eficaz al momento de rotarse en
horarios para la atencién al cliente y aunque en ocasiones estan dos o mas atendiendo al mismo

tiempo esto hace que la atencion sea mas rapido pues se dividen los trabajos.

PRODUCTOS Y SERVICIOS:

Estas son las herramientas principales para que la tienda se mantenga dentro de un mercado
altamente potencial, ya que esto es lo que aporta el éxito de la misma pues sin producto no puede

haber servicio y sin un buen servicio no hay manera de vender.

A continuacion se detallan varios de los productos que se encuentran dentro de la tienda, por la que

ha superado:
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ABARROTES: HIGIENE PERSONAL: BOTANAS:
Aceite comestibles Papa
Aderezos Suavizante para ropa Palomitas
Consomé Rasuradoras Frituras de maiz
Pastas Papel Aluminio Cacahuates

Crema para café

Pilas

Botanas saladas

Puré de tomate

Detergente para ropa

Barras alimenticias

Alimento para bebe

Servilletas

Nueces y semillas

Alimento para mascotas

Toalla mayordomo

Atoles Aromatizantes CONFITERIA:
Avena Shampoo para el cabello Caramelos

Azlcar Cera para calzados Dulces enchilados
Café Pastillas sanitarias Chocolate de mesa
Cereales Limpiadores liquidos Chocolate en polvo
Gelatinas en Limpiadores para pisos Chocolates

polvo/Grenetina

Especias Jahon de barra para ropa Gomas de mascar

Flan en polvo Cerillos Malvaviscos

Catsup Cloro/Blanqueador Pastillas de dulce
Mayonesa Cloro para ropa Paletas de dulce

Harina Jabhon en barra para bafio

Mermelada Insecticidas HARINAS:
Mole Fibras limpiadoras Tortillas de harina/maiz
Sal Desinfectantes Galletas dulces

Salsas envasadas

Detergentes para trastes

Galletas saladas

Sazonadores Detergente para ropa Pastelillos
Sopas en sobre Peines para el cabello Pan de caja
Huevo Desodorantes Pan dulce
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Miel Pan molido

Te Pan tostado

Vinagre ALIMENTOS HELADOS:
PREPARADOS:

Leche en polvo

Pastas listas para comer

Variedad en Paletas/ Helados

Chocolate en polvo

Sopas en vaso

BEBIDAS: BEBIDAS ALCOHOLICAS: | CARNES Y EMBUTIDOS
Refrescos Cerveza (varias marcas) Salchicha
Agua mineral Bebidas nacionales Queso rallado
Agua natural Anis Chorizos
Agua saborizada Otros Jamon
Jarabes Manteca
Jugos/Néctares ENLATADOS:
Naranjadas Aceitunas PRODUCTOS DE
LIMPIEZA:
Bebidas de soya Atln Veladoras/Velas

Bebidas en polvo

Granos de elote enlatados

Cepillo de dientes

Bebidas infantiles

Chiles enlatados

Vasos desechables

Bebidas isotonicas

Frijoles enlatados

Cinta adhesiva

Energetizantes

Frutas en almibar

Cucharas de plastico

Leche liquida Sardinas Escobas/Trapeadores
Pegamento
Tenedores de pléastico
AUTOMEDICACION: LACTEOS: Cuerda
Suero en polvo Queso Pajillas

Agua oxigenada

Leche condesada

Platos desechables

Preservativos

Leche deslactosada

Vasos desechables

Alcohol

Leche en polvo

Focos
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Gasas Leche evaporada Matamoscas

Analgésicos Leche light

Leche pasteurizada

Leche saborizada

OTROS: Leche semidescremada
Tarjetas telefénicas Crema
Recargas moviles Yogurt
Hielo Mantequilla
Cigarros Margarina
Utiles escolares basicos Media crema

POLITICAS CONTRATOS DE PUESTOS:

Uno de los retos mas importantes a los que se puede encontrar el propietario es determinar cuéles
seran las funciones y actividades que se deben de asignar a cada puesto de trabajo, ya que de una
acertada distribucion de estas dependerd el grado de eficiencia del mismo, la herramienta
administrativa de “Analisis de los Puestos” nos ayudara y permitird identificar la importancia de
cada puesto y las caracteristicas tanto fisica como psicoldgicas que debe de poseer cada persona

que la ocupe.
Los beneficios que se esperan recibir al contar con una exacta definicion del puesto son:
Para los Duefios /Propietarios:

e Mayor facilidad para administrar los sueldos y salarios de los empleados
e Mayor objetividad y equidad al evaluar el desempefio
e Mayor perfeccionamiento de los métodos de capacitar el factor humano

e Un mejoramiento de las actividades para disminuir conflictos de trabajo.
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CONTRATO INDIVIDUAL DE TRABAJO

(Formato de contrato para empleado)

Nombre del empleador:
Representante legal:
Nombre del empleado:
Identificado con DPI:
Lugar de residencia:
Teléfonos:

Cargo a desempefiar:
Salario:

Entre el empleador y el trabajador  (a), ambos mayores de edad como ya se anotd, se suscribe
CONTRATO DE TRABAJO A TERMINO FIJO, regido por las siguientes clausulas:

PRIMER: Lugar, El trabajador (a) desarrollara sus funciones en las dependencias o el lugar que la
empresa determine. Cualquier modificacion del lugar de trabajo, que signifique cambio de ciudad,

sera hara conforme al cddigo Sustantivo de Trabajo.

SEGUNDA: Funciones, el empleador contra al trabajador (a) para desempefiarse como
ejecutando labores como:

TERCERA: elementos de trabajo, corresponde al empleador suministrar los elementos necesarios

para el normal desempefio de las funciones del cargo contratado.

CUARTA: obligaciones del contratado, El trabajador(a), por su parte prestara su fuerza laboral con

fidelidad y entrega, cumpliendo debidamente el reglamento de trabajo.

Quedando en comun acuerdo

TRABAJADOR PROPIETARIO
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Para los Empleados:

e Su ubicacion dentro de la estructura organizacional
e Su descripcion funcional
e Especificaciones del ocupante del puesto, enfocado al logro a crear excelentes relaciones

humanas, actitud de servicio hacia los clientes y la sociedad.

SISTEMAS (PLANES DE ACCION):

El plan de accion contempla que los empleados tengan un seguimiento continuo a través de la
figura que en este caso es el propietario y con ello un apoyo directo en un proceso de toma de
decisiones, el objetivo fundamental del P.A. es ofrecer orientacion y apoyo en el desarrollo de las

tareas de venta y servicio, en concreto se busca:

- Facilitar la integracion de ventas y servicios a los empleados.

- Orientar durante cualquier situacién que surja dentro del desempefio de trabajo.

- Orientar a la formacion continua dentro del negocio.

- Contribuir a que los empleados adquieran mayor responsabilidad durante el proceso y este

mejor capacitado para tomar decisiones relativas a el trabajo.

1. MANUAL DE NEGOCIO:

Este explica en qué consiste el negocio y cuales son sus claves, se trata de comprenden cémo

funciona el negocio.

a) Imagen de la marca

TIENDAS PEREZ
Calidad, Buen Precioy Satisfaccion
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b) Tipo de gama:

Las tiendas de los emprendedores de Momostenango se han posicionado en los municipios de San
Pedro y San Marcos gracias al tipo de gama al que pertenecen que es del mercado de bienes
perecederos ya que en este los productos son tangibles y de uso corriente destruyendo casi de forma

inmediata su utilizacidén, como por ejemplo los productos alimenticios o los combustibles.

c) Precios:

Todos los productos tienen un precio establecido al momento de adquirirlos pero para poder

determinar el precio que queremos utilizar para la venta podemos utilizar dos métodos:

- El método de costos: este consiste en sumar todos los costos del producto y luego
afadirle el margen de ganancia que queremos ganar o tener, por ejemplo un 25%, y

también tenemos

- El método de promedio de mercado, que consiste en determinar el precio del producto,
basandonos en el promedio de los precios de los productos similares al nuestro que existen

en el mercado.

Sin embargo el determinar el precio de los productos debe de ser una decision que debe de
meditarse y analizar, pues estos métodos no deben ser usados exclusivamente pero si deben de ser
tomados en cuenta al momento de definir los precios, pero siempre se debe saber cuéles son los
costos de nuestros productos de modo que tratemos de alejarnos lo mas posible del punto de
equilibrio (donde los costos son iguales a las ventas) y siempre debemos de conocer cuél es el

promedio de precios de los productos similares al nuestro para que nos sirva como referencia.

Pero al momento de definir el precio de nuestros productos, siempre debemos de ponernos en el
lugar de los consumidores, de cuanto creemos que estarian dispuestos a pagar por nuestros
productos dados los precios de los productos de la competencia, dadas las caracteristicas de
nuestros productos, sus beneficios, exclusividad , identificacion de la marca, el lugar de venta,

etc.
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d) Nivel de servicios:

La calidad del servicio se constituye en una prioridad competitiva y como tal es un factor que esta

presente en todas las interacciones de las personas y constituye un diferenciador entre las empresas

exitosas y las que no lo son, los compradores buscan diferentes tipos de productos y servicios por

lo que se debe mejorar la calidad del servicio hacia el cliente con tal de elevar el nivel de

satisfaccion de las necesidades cotidianas.

e) Valores de la marca:

Estos valores son los que han adquirido los productos a lo largo del tiempo, este puede ser calculado

comparando los ingresos futuros esperados de un producto con marca con los ingresos de uno

similar sin marca, ademas puede ser un valor positivo o negativo.

- Positivo: cuando tiene un historial de publicidad eficaz que ha conseguido satisfacer e

incluso superar las expectativas de los

- Negativo: suele ser este el resultado de una mala gestion de marca asi que se debe de

considerar y analizar de manera pertinente que productos seran adquiridos para la venta

tomando en cuenta el observar el comportamiento del consumidor/es al adquirir de manera

continua algun producto en especial.

f) Esquema general de los ingresos de la organizacién de la unidad familiar :
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g) El sector:

Nuestras tiendas pertenecen al sector comercial pues nos dedicamos a comprar u revender el
producto tal cual se compra, esto consiste en que se compra una variedad de productos definidos
de empresas mas grandes, de los cuales se les sube el precio para obtener ganancias pero no se

modifican los productos.

h) Los clientes:

Las personas mayormente importantes dentro de esta actividad son los clientes o consumidores,
quienes son las personas a las cuales se debe de satisfacer las necesidades, pues de ellos depende
el éxito en las ventas de los productos, asi mismo el crecimiento de la tienda pues los clientes son
quienes accede a nuestros productos por medio de una transaccion financiera y debe de ser nuestro

prioridad.

i) Loscompetidores:

Se debe de tener una clara imagen del sector en el que pertenecemos para saber quiénes son los
verdaderos competidores y en consecuencia adoptar las medidas necesarias para superarlos en la

lucha por los clientes y de esa forma tener el éxito en la actividad.

Jj) Los proveedores:

Deben de ser aquellos que proporcionen al negocio recursos materiales, humanos y financieros

necesarios para que nuestra tienda opere diariamente.

k) La estacionalidad:

Esta serd la serie en la que se experimenten variaciones regulares y previsibles que se repite cada
afio, pues esto también dependera del tiempo en el que nos encontremos, por eje (invierno y
verano) ya que muchos de los productos que suelen consumirse en invierno disminuyen al

encontraron en la época de verano y viceversa.
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2. MANUAL DE CARGOS Y FUNCIONES:

Esta es una herramienta que consiste en enumerar las funciones y responsabilidades que conforman

cada uno de los puestos de la empresa definiendo el objetivo que cumple cada uno de ellos

El propietario: Es el representante de la empresa ante cualquier tipo de autoridad, es la persona

que se encuentra con derechos de propiedad sobre un bien, es el poder inmediato sobre la tienda.

El vendedor (a): Atendera a los clientes y consumidores, ademas es la persona que distribuye los

productos y articulos de la tienda.
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CONCLUSION

Este manual es una de las herramientas mas importantes que se debe de trabajar bien para que una
franquicia pueda funcionar bien, ademés se llega a la conclusién de que estos manuales son
indispensables para cualquier negocio u organizacion, pues gracias a ellos se logra la mayor
eficiencia de los recursos con los que se cuenta, tanto humanos como financieros, ya que esto

facilita la estandarizacion de los procesos de ventas y servicio hacia el cliente.
Ademas se concluye que sin una estructura organizacional adecuada el personal dificilmente podra

concluir al logro de los objetivos de la tienda, pues un negocio sera eficiente si su estructura esta

disefiada para cubrir sus necesidades.
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PRESENTACION

La franquicia se caracteriza por un método de explotacion, que es denominado Know-how (Saber
hacer), que es el elemento que diferencia a la franquicia de otras férmulas de asociacionismo
comercial, pero este saber hacer lo componen un conjunto de conocimientos practicos no patentado
que permiten al franquiciador transmitir al franquiciado la filosofia corporativa de su empresa, base

de su éxito empresarial.

Para esta empresa el crear sefias de identidad es la base fundamental de la tienda, pero es necesario
desarrollar un concepto de negocio de éxito, describirlo y llevarlo a la practica, pero también que

se permita la transmision a terceros.

A continuacion se presenta el manual de Franquicia el cual se detalla lo que el franquiciador debe
detallar del negocio, asi como el saber hacer de los diferentes puntos que se seguidamente se

presentaran:
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Los manuales que se detallan a continuacidn, son los que debe de aportar el franquiciador, asi como

el saber hacer de cada uno de ellos:

1. MANUAL TECNICO:

Este va dirigido al publico con conocimientos técnicos sobre las areas con las que cuenta la tienda,
ademas de presentar una breve descripcion del sistema desarrollado, ademas de cual es su funcién

principal, este contiene:

1.1 El Producto:

En cualquier negocio ya sea para franquicia o no todos tenemos un producto o servicio que ofrecer,
con tal de extendernos a muchos mas sectores posibles dentro del mercado.

Los productos que se suelen vender son de consumo diario ya que estos son los que mas generan
ingresos pues son los que mas compra el cliente, sin embargo tambiéen hay productos: Viveres,
Enlatados, Productos de higiene personal, bebidas alcohdlicas, golosinas y botanas, Confiteria
mucho mas, todos los productos deben de basarse en lo que cominmente busca el cliente por lo

que hay muchos mas productos basicos para el hogar.

1.2 Familias de productos:

Todos tenemos un producto y servicio que ofrecer como se ha mencionado, pero la buena practica

de esto haré que se pueda extender a todos los sectores posibles existentes para la comercializacion.

Sabemos que cada sector tendra familias de productos o servicios la cual corresponde a una misma
necesidad del consumidor final la cual dependeran de varios factores como: temporadas (invierno
Verano) fechas de caducidad, presentaciones, ofertas y publico al que nos queremos dirigir, pues
se tiene que determinar la variedad de productos o servicios dentro de cada una de las familias con

las que cuenta nuestra tienda.
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1.3 El local de Negocio:

Esto es sumamente importante ya que como franquiciador se debe de dar una ayuda, pues no
siempre cuando se empieza el local que se logre disponer es el mejor, por ello para la eleccion del
local se debe de tener en cuenta muchos factores como:

-Si el local es transitado, al pie de la calle, dentro de un lugar visible, etc.

-La dimension ideal de los locales que deben de ser aproximadamente por lo menos entre 5 metros
de ancho por 4 metros de largo ya que la forma en la que se deben de ubicar los productos hace
necesario un buen espacio para no perder la uniformidad de los mismos, siendo conscientes de que
esa cifra econdmica podra variar en funcion de la localidad y emplazamiento (situacion) de cada

local.

-El donde ubicarse sera una variable determinante debido a la variedad de sectores y al amplio

publico al que nos dirigimos.

-Por ello la decoracidn, ordenamiento e imagen que se dé, debe de estar perfectamente estudiada y
cuidada, pues cuanto mas atractiva y sugerente tengamos la tienda, mayor sera el nimero de
personas que nos visitaran y por ello mayor seran nuestras ventas y por su puesto mayor sera nuestra

ganancia.
1.4 Instalaciones:

Las instalaciones eran adecuadas al tamafio del local con el que disponemos.

1.5 Mobiliario y Equipo:

Se debe de maniobrar correctamente este manual, ademas de dar una correspondiente formacion,
para poder operar de una forma rapida y eficaz ante cualquier percance que pudiera surgir en la

operatividad de la tienda
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1.6 Mantenimiento, Limpieza y Seguridad:

El correcto mantenimiento y conservacion de nuestro establecimiento (local) cumple con una doble
funcion pues, permite una amortizacién mas prolongada de las instalaciones y transmite a nuestros

clientes una sensacion de confianza y optimismo en la tienda.

El local debe de mantenerse en perfecto estado, cualquier desperfecto o suciedad debe de mejorarse

con rapidez para evitar que nuestros clientes aprecien indicios de suciedad, abandono y dejadez.

1.7 Gestiones, permisos y licencias previas a la apertura:

El Unico encargado de gestionar y obtener las licencias necesarias para poner en marcha la actividad
de venta y servicio, tal como la construccion y busqueda de instalaciones, permiso de apertura,
registros, etc., serd el propietario, pues no se debe de olvidar que cada actividad va a tener la

titularidad el Franquiciado.

Todo lo referente a permisos y licencias dependera fundamentalmente de la localidad de la
implantacién del local, ya que cada municipio exige el cumplimiento de una serie de requisitos que
en ningun momento son extrapolables a otros lugares, de manera que las condiciones que se exijan

dependeran del lugar donde se ubique el local.

El franquiciado debe de realizar los tramites oportunos para la legislacién ante los organismos
competentes del local del cual es el titular, ademéas debe de contar con la licencia de Apertura,
dandose de alta en el Impuesto de Actividades Econdmicas asi con mantenerse en todo momento

al corriente en los pagos que ha de realizar.

1.8 Personalidad juridica del franquiciado:

Los pasos para seguir para constituir una entidad juridica, sea cual sea la forma que se adopte debe

de ser la siguiente:

- Inscripcidn en el registro mercantil y publicar su constitucion

- Altaen el impuesto de actividades econdémicas
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Una vez que se ha constituido como sociedad todo empresario y Franquiciado debera antes de
realizar la apertura, obtener una autorizacion relativa a las disposiciones de seguridad e higiene y
se debe de buscar la colaboracién de profesionales especializados que asistiran en la explotacion

de la tienda, especialmente en el ambito laboral.

1.9 Contratacion de Seguros:

Cualquier negocio es conviviente que este asegurado, sin embargo esto quedar a criterio de cada

propietario.

El Franquiciado deberia contratar un seguro del negocio, que le permita tener cubiertos todos los
riesgos que pudiesen surgir, pues quedaran minimizados los dafios causados, si fuese asi el

Franquiciado puede concertar cualquier compafiia de seguro que estime oportuno.

1. MANUAL DE LOGISTICA:

2.1 Las compras:

Lo que se pretende es buscar ventajas significativas mas importantes en cualquier negocio puede
ser oportuno, el poder de negociacion con los proveedores en base al volumen de nuestro pedido,
el expandirse aporta una sélida imagen y respaldo frente a los proveedores, consiguiendo siempre

mejores precios al efectuar un pedido en un Gnico lugar para toda la red de establecimientos.
Al seguir esta politica de compras se puede beneficiar en:

- Mejores precios unitarios de compra, ya que al contar con una sola central que realice el
pedido de los productos, el volumen de pedido aumenta y por consiguiente los costos se
reduciran, por lo que conseguiriamos una eficiente gestion de proveedores.

- Homogeneidad en la oferta de productos pues independientemente del lugar donde
tengamos nuestro negocio ubicado, pues la imagen y producto que ofrezcamos debera de

ser uniforme en todo momento, ya que se operara bajo un mismo nombre.
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2.2 Politica de compras:

Se le daré gran libertad a los franquiciados, ya que esta pueden hacer sus pedidos de manera
individual de los productos y cantidades que cada uno estime oportuno, en funcién de sus
necesidades, pero beneficiandose del poder de compra, el franquiciador negocia con los diferentes

proveedores las mejores condiciones posible para sus franquiciados en cada momento.

Hay que destacar que el cliente es el eje central y la razon de ser de todo el nuestro negocio, por
ello poder ofrecerle un producto de calidad y con un servicio rapido y bueno, es una garantia

segura de éxito.

2.3 Los Proveedores:

Existira un listado de los proveedores homologados por el Franquiciador, con los que trabajaran
todas las tiendas de la cadena, este listado debe ser una lista abierta, puesto que los clientes
demanden o soliciten un tipo de producto que en la actualidad no tengamos dentro del surtido pero
nuestro fin es poder satisfacer en el mayor grado posible las necesidades de los clientes, no obstante
las ofertas de productos se suelen actualizar y completar a medida que vaya pasando el tiempo o

vayan cambiando las exigencias y preferencias de los clientes.

2.4 Cuando se Compra:

Esto dependera del tiempo en que se consuman los productos para volver a surtir, también
dependiendo del sector al que nos dirijamos.
2.5 Determinacion de las Necesidades del producto:

El franquiciado debe de tener un stock minimo de seguridad en sus almacenes que nunca se debe
de romper, puesto que de ello dependera que se quede la tienda sin productos y por tanto que se

deje insatisfecha y desatendida una necesidad o requerimiento de alguno de los clientes.

El stock minimo que se debe de tener varia en funcion del tipo de producto del que se venda mas

pues no todos se consumen en la misma cantidad y tiempo.
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2.6 Emisién de Pedidos:

Por lo general la emision de pedidos debera ser realizada por el franquiciado en funcién de la
evolucidn de sus ventas y en base a las previsiones realizadas en funcion de las experiencias de

semanas anteriores.
2.7 Recepcién del Producto:

e debe de tratar las tareas a llevar a cabo a la recepcion del producto, si el franquiciado respeta el

proceso que se ha llevado se evitara entorpece la actividad normal de la franquicia.

El franquiciado debe de comprobar una vez recibida la mercancia de sus pedidos lo siguiente:

-Que el total del producto coincida con lo resefiado en la carta de porte

Que el producto este en perfecto estado, cerrado y sellado

Si la entrega es correcta debe de firmar conforme sino lo es, entonces no

2.8 Actuacion ante un producto defectuoso:

Ante un envio defectuoso por parte de alguno de los proveedores se debe de comunicar a la central
de donde se est& adquiriendo el producto para solventarlo lo més pronto posible de modo que no
se vea perjudicado el franquiciado.

2.9 Almacenaje del Producto:

Una vez que se finalice con la recepcion de productos se procede a almacenar el producto ya que
el franquiciado tiene la responsabilidad de este el controlarla correctamente y almacenarla en los

lugares adecuados.

2.10 El Inventario:

Este es un aspecto muy importante junto con los demas, ya que saber que productos se tienen en el

almacén es basico para poder determinar las necesidades de esos productos que existen de manera
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que se pueda ofrecer al cliente el mejor de servicio en todo momento y no perder clientes por no

tener suficiente producto en un momento dado.

Por ello, al igual que el control de los envios también es de gran importancia el control y la buena
gestion de nuestro inventario, llevando un correcto control de las mercancias pedidas y de los

productos vendidos, el control del inventario serd un mero tramite cuando haya que realizarlo.

Es esencial llevar un riguroso control de las entradas de material y de las ventas de mercancias, ya
que si esto no fuera asi no encontrariamos con descuadres del inventario, se debe de tener mucho
cuidado, no manteniéndolo muy alto ya que este influye negativamente sobre el beneficio, el cual
es igual a: Beneficio= Ventas-inventario-gastos operativos.

MODELO DE CONTRATO TIPO FRANQUICIA

En..ooooii T de........ de
REUNIDOS
Deunaparte D.......ocoviiiiiiii e , mayor de edad, con domicilio
< 1 L /o) o - TN , quien actia en
nombre y representacion de ... S.A. (denominacién, domicilio,

datos de inscripcion) (en adelante denominada franquiciador), en calidad de
......................................... (cargo ostentado en la persona juridica: consejero delegado,
Administrador .....), segin resultade ....................ooell (Mencionar si resulta en los estatus

sociales o de escritura posterior del nombramiento), con poderes suficientes para este acto.

(Si el franquiciador es una persona fisica, mencionar que obra por cuenta y nombre

propio).
Y de otra, D..ooiiiiiiii (denominado en lo sucesivo
franquiciado), mayor de edad, con DPI ... y domicilio en

franquiciado es una persona juridica , mencionar los mismos datos que para el franquiciador ).
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Ambas partes se reconocen la mutua capacidad de obrar necesariamente para la firma del presente

contrato y puestos previamente de acuerdo.

DECLARAN:

a) El franquiciador es titular ................cooiiiiiiiiiiiiii (mencionar las
circunstancias de su titularidad en cuanto a Registro de Comercio,
de..ooviiiii (mencionar la marca, rotulo de establecimiento ) acreditados en el
mercado como signos distintivosde .............coeiiiiiiiiiiann.... (delimitar especificamente el

producto o servicio de objeto de franquicia).

(Si el franquiciador es titular de otros derechos de la propiedad comercial que formen parte del
objeto de la franquicia mencionar, ademas de la calificacion de los mismos y las circunstancias de
su titularidad, el objeto especifico al que se refieran en el ambito de la franquicia. Esta precision es
necesaria e incluso cuando el tal derecho no se transmita, pero se ceda el uso del bien en que se ha
instrumentado, y patentes de inversién de una caja registradora, cuando este sea esencial al

desarrollo de la actividad en que consista la franquicia).

b) El franquiciador ha desarrollado unos métodos especificos de disefio de venta y servicio dentro
del establecimiento, tal que en conjunto constituye un Know- How comercial particular
logrado mediante la inversion de medios econémicos en investigacion, asi como en virtud de
la larga experiencia en el sector, todo lo cual ha condensado en el MANUAL “M” (mencionar
que la titularidad que ostenta sobre el manual deriva de ser el franquiciador su autor material
e intelectual).

(Si el franquiciador ha desarrollado igualmente determinado Know how relativo a procedimientos

de compra, venta y servicio, haciendo constar que también queda comprendido en el Manual).

c) Envirtud de lo anterior el franquiciador ha alcanzado notorio prestigio comercial dado que sus
clientes identifican los productos (servicios) ademéas del orden y estructura de la empresa,
como garantia de calidad, y los establecimientos de “Tiendas Pérez” dirigidos por los

propietarios con mucha experiencia.
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d) EIl franquiciado ha sido seleccionado por el franquiciador para formar parte de su red de
distribucion y, después de haber recibido informacion suficiente del franquiciador, desea
formar parte de la misma y ser adiestrado y asistido en el ejercicio de venta y servicios dentro

de los limites de este contrato.

(Si el franquiciado se compromete a utilizar determinados instrumentos en la explotacion de

franquicia, detallarlo convenientemente).

e) El franquiciado reconoce y admite la importancia que para el franquiciador y para los otros
franquiciados tiene el mantenimiento de las caracteristicas especiales del negocio descrito a

fin de que la imagen de las “Tiendas Pérez” no se vea deteriorada respecto al publico.

f) El franquiciado reconoce y admite la singular relacion con el franquiciador y los beneficios
mutuos que se derivan del mantenimiento de los criterios y politica fijados por el franquiciador
y de una apertura de comunicaciones y de amplia colaboracion con otros franquiciados y con
el franquiciador, asi como la dependencia de cada uno de ellos para la fiel ejecucion de los
términos y condiciones de este acuerdo, no obstante la condicion de empresarios

independientes que ostenta.

EN CONSECUENCIA, considerando los permisos y convenios mutuos aqui convenidos, se

acuerdan por y entre las partes los siguientes:
PACTOS:

PRIMERO: El franquiciador concede por el presente documento al franquiciado y este a su vez,
también por el presente documento, acepta una franquicia como franquiciado de “Tiendas Pérez”

segun los términos y condiciones contenidos en el mismo consistente en:

1° La autorizacion para la distribucion (venta) de los productos (servicios) “Tiendas Pérez” en el

local del franquiciado que se encuentra en arrendamiento, descrito en este contrato.
2° La utilizacion por el franquiciado del Know how condensado en el Manual.

3° El uso por el franquiciado de los signos distintivos propiedad del franquiciador consistentes en
nombre, logo, forma detallada de colocacidn de productos, etc., siempre que estén en conexion con

los productos (servicios) de consumo diario y con las “Tiendas Pérez” respectivamente.
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4° La prestacion por el franquiciador al franquiciado de asistencia comercial durante la vigencia

del acuerdo en términos que se detallan.

SEGUNDO: La concesion de la siguiente franquicia no supone en ningln caso la creacion de un
vinculo laboral entre el franquiciador y el franquiciado. Al contrario, la franquicia otorgada por el
presente se configura como negocio propio del franquiciado, que este conducira a su propio riesgo

y ventura asumiendo los resultados del mismo.

El franquiciado no esta autorizado a presentarse como socio agente o representante del

franquiciador, ni tendré ninguna representacion, expresa o tactica, para actuar en su nombre.

Ningun acuerdo, pacto o promesa, declaracion o actuacion de cualquier clase efectuados por el
franquiciado con infraccion de lo dispuesto en el parrafo anterior, vincula al franquiciador en modo

alguno siendo el franquiciado el dnico responsable frente a terceros por tales actuaciones.

TERCERO: El franquiciado explotara la franquicia concedida en el lugar donde se ubique el

negocio, donde se tiene que adjuntar el plano firmado por ambas partes.

El franquiciador se obliga a no otorgar ninguna otra franquicia de las “Tiendas Pérez” en dicho
ambito territorial, de modo que en una distancia no inferir a 30 metros no exista otro negocio con
las mismas caracteristicas y objeto negociar con el signo distintivo del franquiciador. Igualmente
se obliga a no distribuir por €l mismo los productos (servicios) objeto de franquicia, asi como a
impedir la competencia activa, que otros franquiciados atiendan a clientes no solicitados
procedentes del mismo.

CUARTO: El franquiciado se abstendra de abrir una segunda tienda, ya dentro, ya fuera del
territorio donde se ubique, asi como, en general de ejercer un comercio similar al que es objeto de
la franquicia durante la vigencia de este contrato, ni directa ni indirectamente a través de personas

fisicas o juridicas interpuestas.

Del mismo modo se abstendra de ejercer un comercio similar al que es objeto de franquicias durante
un afo después de la expiracién del contrato en el territorio donde haya explotado la franquicia, ni

directa ni indirectamente a través de personas fisicas o juridicas interpuestas.
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A estos efectos, se consideran personas fisicas interpuestas los parientes del franquiciado hasta el
cuarto grado de consanguinidad o afinidad en linea recta, ascendente o descendente, y hasta el
octavo grado de consanguinidad o afinidad en linea colateral.

Se consideran personas juridicas interpuestas aquellas en las que el franquiciado o alguna persona
interpuesta segun la anterior numeracion ostenten aislada o separadamente un porcentaje superior
al........... % del capital social tenga invertidos de otro modo recursos que excedan de dicho

porcentaje o tengan el poder o la facultad efectiva de dirigir los asuntos sociales.
Es facultad del franquiciador decidir cuando se da esta competencia entre tiendas.

QUINTO: EI franquiciado esta obligado decorar el local previsto en este contrato atendiéndose
estrictamente a las directrices suministradas por el franquiciador en el proyecto de ventas y
servicios, a tal fin es obligacion del franquiciado poner en contacto al franquiciador sobre la

decoracion designado por el franquiciado.

El franquiciador reconoce por el presente contrato que los derechos de la formacidn de la propiedad
y sobre el proyecto de la tienda “Tiendas Pérez”, disefios dentro del negocio, corresponden

exclusivamente al franquiciador.

El franquiciador esta autorizado a introducir cualquier modificacién en los mismos sin necesidad

de contar con el consentimiento del franquiciado.
En especial, son obligaciones del franquiciado a este respecto:

1. Invertir los medios econdmicos y financieros necesarios para ejecutar el proyecto de
decoracion de la Tienda, de conformidad con disefios y proyecto propiedad del

franquiciador.

A este fin, el franquiciado contratara a su exclusivo coste, los servicios decoracion sugerido por el
franquiciador, comprometiéndose a ejecutar las obras que fueren necesarias en el interior y exterior
de la tienda o local a sus propias expensas. La falta de pago por el franquiciado del importe de las
obras que se realicen en la forma y plazos pactados darad lugar a la terminacion del presente

contrato.
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2. No alterar sin previo conocimiento por escrito al franquiciador, el disefio de la tienda,
comprometiéndose a mantenerla siempre en perfecto estado de conservacion, decoracion y
limpieza de conformidad con los requerimientos de imagen de la cadena.

3. Obtener a su costa cualesquiera licencias o permisos municipales o de cualquier otra indole
0 exigidos por la Administracion de cualquier grado para la ejecucion de las obras, la

apertura del local y su explotacion comercial.

4. Mantener sobre la tienda la calidad que ha generad el propietario.

5. Cumplir con todas las obligaciones contractuales y fiscales derivadas de la tendencia del

local donde se asienta aquella con exactitud y puntualidad.

SEXTO: La siguiente franquicia comenzara su vigencia el dia de la firma de este contrato, segin
se expresa en el encabezamiento, y continuara en vigor por un periodo de............. Afos,

finalizando por tanto el dia.............. De.oooviiiiiiiii, De..ooooviiiiii

Este contrato se prorrogard automaticamente por sucesivos periodos de un afio a partir de su
vencimiento, a menos que cualquiera de las partes notifique a la otra por escrito con........... Meses
de anticipacion a la fecha de vencimiento inicial o de cada periodo de prorroga, su deseo de no

renovarlo.

SEPTIMO: El franquiciador se obliga a ceder el uso de logos, marca, nombre, y signos distintivos,

en la forma legalmente prevista a favor del franquiciado.

El franquiciado reconoce por el presente contrato que el franquiciador ostenta la titularidad de los
signos distintivos, y se obliga a usarlos exclusivamente en conexion con los productos (servicios,

ventas, compras, actividades) y con la tienda respectivamente.

El franquiciado se abstendra de utilizar como simbolo, marca, rotulo, cualquier signo o distintivo

diferente de los aprobados por el franquiciador, por su uso en el ambito de la franquicia.

OCTAVO: el franquiciado reconoce por el presente contrato el derecho que sobre el Know how
(comercial,) condensado en el manual, ostenta en exclusiva el franquiciador, y se compromete a
utilizarlo en la gestion de su establecimiento con exclusion de otros, explotando la franquicia en

todo momento de acuerdo con las directrices del manual.

134



Si ha existido transmision de otros derechos de la propiedad hacerlo constar, consignando una

clausula en téerminos semejante a las de las anteriores.)

El franquiciador reconoce el caracter confidencial y reservado de la informacion del Know how

(comercial) recibidos del franquiciador y condensado en el manual.

1. Ano divulgar a terceros el contenido de los documentos recibidos del franquiciador, ni los
conocimientos que este le transmita durante la vigencia de este contrato o en un periodo

de............... anos a partir de su terminacion.

2. Ano aplicar el Know how recibido del franquiciador a otros negocios propios ni durante la

vigencia de este contrato ni durante un plazo de........... aflos a partir de su terminacion.
A este respecto son obligaciones del franquiciador:

1. Entregar al franquiciador el Manual en el que se contiene las especificaciones relativas de

Know how (comercial) desarrollado por el franquiciador.

2. Entregar al franquiciado cualquier modificacion o adicion al Manual.

3. Mantener informado al franquiciado de cualesquiera desarrollos técnicos conseguidos por
el franquiciador en relacion a las materia contenidas en el Manual y, en general, a asesorarle
de modo continuo para que pueda aplicar debidamente las instrucciones que constan en el
manual, tanto de la puesta en marcha del negocio como de la gestion integral del loca en su

fase de funcionamiento.

4. Facilitar el franquiciado asesoramiento y orientacion en relacion al reclutamiento,

entrenamiento y gestion del personal dependiente del franquiciado.

5. Realizar visitas periodicas al negocio del franquiciado sirviéndose a fin de solventar los
problemas que puedan plantearsele al franquiciado o a sus empleados. Con el objeto de
dejar constancia de los mismos se debe extender un breve memorandum y del objeto de la

asistencia “prestada.
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NOVENO: Es obligacion del franquiciado comunicar al franquiciador toda la experiencia obtenida
en el marco de la explotacion de la franquicia y concederle a él y a otros franquiciados la licencia

no exclusiva sobre el Know how que pudiera resultar de dicha experiencia.

DECIMO: Es obligacién del franquiciador cuida del mantenimiento de los signos distintivos y

otros derechos a fin de que no exista problema alguno para el franquiciado en cuanto a su uso.

UNDECIMO: A la terminacion de este contrato por cualquiera que fuere, el franquiciado dejara
de usar los signos distintivos y otros derechos que se le han cedido, asi como promocion que puedan

ser asociados con la imagen de la tienda.

DUODEDICMO: Es obligacion del franquiciado garantizar al franquiciador la exclusividad de la
tienda, el franquiciado comprara los productos exclusivamente a los proveedores que el

franquiciador designe en los términos anteriores.

Esto puedo aplicarse a los productos en el marco de la “prestacion de servicios que surgen dentro

de la tienda.

DECIMOTERCERO: Es obligacion del franquiciado actuar con la mé&xima diligencia para
optimizar el volumen de ventas de la Tienda. Sin perjuicio de ello, se considerara como obligacion
esencial de este contrato la consecucion por el franquiciado de volumen minimo de ventas al precio
medio de.................... . (productos/servicios), durante los.............. Primeros meses de duracion

del presente contrato.

En testimonio de los cual, las partes que celebran este acuerdo han formalizado y sellado el mismo
firméandolo por duplicado y a un solo efecto al cual que el Manual en el lugar y fecha del

encabezamiento.

DECIMOCUARTO: El franquiciado se obliga a someter al consentimiento del franquiciador la
publicidad que efectue de su punto de venta, se obliga también a participar en las campanas de
promocidén y publicidad en las que el franquiciador entienda que los franquiciados deben de formar

parte.
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DECIMOQUINTO: El franquiciado fijara libremente los precios de venta al puablico de los
productos, si bien el franquiciador, para evitar, perjuicios a la reputacion e identidad de la cadena
(tienda) franquiciado, recomienda no sean estos superiores a los sugeridos con caracter general

para todos los franquiciados.

A fin de facilitar la labor del franquiciado en este sentido, el franquiciador le comunicara los precios

sugeridos de venta para cada producto / servicio y en cada momento.

......................................................... SA
. (Franquiciador)
Firmado por .......coovviiiiiii
En nombre y representacion de.................. S.A
(Testigo) (Franquiciado)
(Testigo) (Franquiciado)
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PRESENTACION:

El Manual de Organizacion y Funciones (MOF), es un documento formal donde la empresa plasma
parte de la forma de la organizacion que se ha adoptado y que servird como guia para todo el

personal y para quien lo utilice.

Este manual contiene la estructura organizacional, conocida como organigrama asi como las

descripciones de los puestos en la tienda marcando las responsabilidades.

Esta herramienta es de vital importancia por ello se debe cuidar el proceso, ademas de que se
necesita el compromiso de todos lo que conforman la organizacién especialmente de los lideres

(Propietarios Emprendedores).

El valor del Manual de Organizacion y Funciones radica en la veracidad de la informacion, es asi
que se deben de seguir las politicas adecuadas a la funcion de ventas y servicios que se generan
dentro del negocio, pues el propoésito es alcanzar el beneficio o utilidad que se obtendrén con el

logro de los objetivos propuestos.
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ANTECEDENTES

Las tiendas de barrio como comun mente se les conoce surgieron en municipio de Momostenango
del Departamento de Totonicapan en el afio 2010, cuentan ya con 6 afios de experiencia en ventas
y servicios , mismas que empezaron siendo mas pequefias de lo que actualmente son, iniciaron con
la idea de forjar su propia empresa, misma que les daria ingresos y frutos en un tiempo no tan largo,
la idea surgio de la necesidad econdmica por lo que padecia la familia Pérez, ya que al ser de pocos
recursos econémicos decidieron intentar con un negocio del cual muchas personas necesitasen y
que no fuera solo por un corto tiempo, idea que mas adelante tomarian otros integrantes de la
familia pues muchos de ellos decidieron emprender por otros rumbos realizando también la

actividad de ventas y servicios solo que ya con una tienda propia.

Al observar que les estaba hiendo bien y que cada vez el negocio crecia quizd no de manera
apresurada pero no disminuia decidieron ubicarse en el departamento de san marcos precisamente
en los lugares donde mas se comercializa, como lo es el municipio de San Pedro, dicha decision
surgi6 efecto y genero frutos de ingresos pues al tener una manera en especifico de ordenamiento
de su negocio se dieron a conocer y ubicarse en los lugares mas transitados, y los ingresos fueron
notables, pues esto vino a satisfacer sus necesidades ya que tuvieron que realizar una gran inversion

para montar el negocio y dar una buena apariencia desde el inicio.
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MARCO NORMATIVO

CODIGO DE COMERCIO:

Este cddigo consiste en conjunto de normas y preceptos que regulan las relaciones mercantiles
entre diversos individuos o empresas de un mismo territorio, con el fin de legalizar la actividad

comercial.

Tiene como objetivo la justicia y el poner en orden como normas para regular la conducta humana

vinculada a hecho de comercio.

El Cddigo de Comercio se establecio y se puso en marcha en Espafia en 1885 para legislar
la actividad comercial, aunque estd sujeto a las variaciones necesarias relativas al flujo de

actividades econdmicas.

Este Codigo al igual que cualquier otra norma reguladora juridica, tiene como objetivo la justicia
y el poner orden con normas para regular la conducta humana, en este caso se busca regular la

conducta humana vinculada a hecho de comercio.

Regulacion del Cédigo:

El Cdodigo de Comercio enumera los actos que la ley define como actos del comercio: Toda compra

de género de mercancias para revenderlos, sea de naturaleza, sea después de haberlos trabajado y

puesto en obra, o aun para alquilar simplemente su uso.

Toda compra de género de mercancias para revenderlos, sea de naturaleza, sea después de haberlos

trabajado y puesto en obra, o aun para alquilar simplemente su uso: toda empresa de manufacturas,

de comision,..." Articulo 632 del Cédigo de Comercio.

De una forma mas general, los actos que regula este Codigo son:

o Compra de géneros y mecéanicas para revenderlos o alquilarlos
o Empresas de caracter comercial o industrial

e Operaciones de cambio
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ASPECTOS GENERALES DE LA TIENDA:

Objetivos:

-General:

Establecer la evolucion de las tiendas de barrio, dedicadas a la distribucién de articulos de la canasta

bésica.

-Especificos

*QOfrecer siempre a los clientes una compra gque supere sus expectativas
*Ofrecer una atencion de alta calidad en productos de alimentacion y aseo personal

*Tener siempre un buen surtido para mayor satisfaccion  del cliente

3.2 Finalidad:

- Dar aconocer de forma clara y definida las funciones, actividades y tareas del personal que

labora dentro de la tienda.

- Permitir que el personal conozca con claridad las funciones y atribuciones del cargo que ha

de desempefar dentro del negocio.

- Facilitar el proceso de induccion del personal, relativo al conocimiento de las funciones

asignadas al cargo en los casos de rotacion.

Alcance:

El dmbito de aplicacidn de este manual comprende al personal que integra toda la organizacion de

“Tiendas Pérez” y sera de estricto cumplimiento de quienes la conforman.

143



ORGANIGRAMA

TIENDAS PEREZ

|
l l l
@O

DESCRIPCION DE PUESTOS POR AREA

DESCRIPCION DE CARGOS

NOMBRE DEL CARGO: propietario

OBJETIVO DEL CARGO:

Planear, organizar, verificar, controlar y hacer seguimiento a todas las actividades
relacionadas con el normal desarrollo teniendo en cuenta aspectos como talento humano.

FUNCIONES CLAVES

Asumir el liderazgo y la responsabilidad por la planificacion, organizacion, direccion y
control de las actividades desarrolladas dentro de la tienda, incluyendo metas y objetivos
propuestos.

Disefar planes de mejora continua

Dirigir y controlar al personal a fin de garantizar la disciplina, el orden y el
cumplimiento de las normas y objetivos organizacionales

Responder con el cumplimiento de los objetivos de ventas y rentabilidad del negocio

Cumplir a cabalidad con las normas, politicas de la tienda

Proponer y/o participar en mejoras de actividades y puestos de trabajo

Garantizar la calidad de los productos que se venden a los consumidores

Realizar todas las funciones relacionadas a su cargo
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DESCRIPCION DE CARGOS

NOMBRE DEL CARGO: Vendedores (colaboradores)

OBJETIVO DEL CARGO:

Brindar una asesoria adecuada y oportuna de a los consumidores que lo necesiten para
incrementar las ventas de las tiendas.

FUNCIONES CLAVES

Cumplir con el horario asignado dentro del negocio.

Ofrecer servicio oportuno y atento al consumidor que lo necesite

Estar al pendiente que todas las areas correspondientes de los productos estén
adecuadamente surtidas.

Retroalimentarse de todo lo que sucede dentro de las tiendas como: inquietudes de los
clientes (quejas, reclamos, sugerencias, agradecimientos y otros de relevancia),
también de actividades de la competencia (introduccion de nuevos productos, cambios
de precio, etc.).

Contribuir activamente a la solucién de problemas de los clientes

Administrar su territorio de ventas: ya sea que se encuentre atras del mostrador o no
debe asumir la administracion del territorio en el cual debe de fijar objetivos, decidir
con anticipacién las actividades que realiza, controlar resultados que vaya obteniendo
pero todo esto teniendo en mente la satisfaccion del cliente
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CONCLUSION

En este manual describe las funciones especificas a nivel del cargo y puesto de trabajo asi como es
la base a los requerimientos de los cargos que estan siendo considerados para el desempefio de la
labor que en este caso en la compra, venta y servicios con el fin de satisfacer las necesidades del
cliente, pero a base de una organizacion estructurada que ayudara en el desempefio y mejoramiento

de la tienda.

Para la empresa es importante detallar sus signos de identidad es la base fundamental dentro del
negocio, pues en una franquicia es indispensable desarrollar un concepto de negocio de éxito,
verificarlo y ademas ponerlo en practica, pues el Know how que transmite el franquiciador al
franquiciado en forma de los manuales que acomparian a este debe provenir de la propia experiencia

y haber sido verificado primero por él.

La franquicia se caracteriza por un método de explotacion que es el saber hacer que se ha descrito

y queda plasmado en este documento.
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PRESENTACION

El presente manual de promocién y marketing de servicios se orienta a que el propietario junto con
sus colaboradores analice los aspectos centrales que ayudan a definir la direccion estratégica de
una empresa en respuesta a las condiciones del mercado, las necesidades y requerimientos del
cliente, el propietario deberé conocer y tener presente los contenidos a fin de referiste a los mismos

en los temas fomentando la integracion de los conocimientos en los trabajadores.

Un servicio excelente es la base de un marketing excelente, cuando el servicio es bueno la gestion
comercial es mas facil y permite que las alzas de los precios se toleren mejor porque los clientes

ven que el servicio es muy valioso.

La publicidad esta mas de acuerdo con la realidad del servicio que se presta y se beneficia con el

esfuerzo de la comunicacion boca en boca positiva.
El personal de ventas tiene confianza en los servicios y, por lo tanto, los vende con mas facilidad.

Comercializar vigorosamente un servicio de baja calidad es socavar el futuro del negocio, los

clientes sienten la tension del probar el servicio.

A continuacion se presentan las etapas que debe de contener el manual de Promocion y Marketing

de Servicio.
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MANUAL DE PROMOCION:

La venta personal, la publicidad y otras acciones de promocion se utilizaran en marketing, la
promocion se utilizara en muchas areas de los servicios, esta puede ser realizada a través de varias

formas con el proposito de:

- Mostrar las ventajas de los servicios de la manera mas atractiva posible,
- Distinguir lo que se brinda en la tienda de lo que ofrecen nuestros competidores

- Crear prestigio, pues al comercializar la reputacion de la tienda es vital.

1.1 Formas de promocion:

La promocion puede ser realizada a través de 4 formas, de tal manera que se influya en las ventas

de los servicios como los productos:

a) Publicidad: definir como cualquier forma pagada de representacion la promocion de los
productos y servicios que sera el conocimiento de los clientes a nivel general para ser

reconocidos.

b) Publicidad local: promociona a la tienda en una area de influencia local, preservar los

aspectos referentes al negocio, precios, con tal de ofrecer una imagen compacta

c) Promocion de ventas:
- Crear conciencia e interés en el servicio y productos que contiene nuestra tienda, diferenciar

la oferta del servicio con la competencia.

- Comunicar a travées de cualquier medio lo beneficios de los productos y servicios que se

ofrecen.

- Persuadir a los clientes para que compren 0 usen nuestro servicio.

El propédsito de nuestro esfuerzo promocional es vender el servicio a través de informacion,
persuasion y recuerdo, por lo que se debe de tomar en cuenta los principios de la promocion para

nuestros bienes y servicios.
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Ser organizadores que atienden las necesidades de nuestros clientes

Estar capacitados y tener habilidades y conocer el papel que juega la promocion de nuestro
negocio.

No ser tradicionalistas e inapropiados en la promocion de nuestra tienda

Tomar en cuenta que el esfuerzo promocional puede tener a largo plazo la posicién segura
dentro del mercado

No ignorar métodos de publicidad que pueden ser adecuados y efectivos y que
probablemente sean menos costosos.

La buena atencién y naturaleza del servicio que prestemos puede por si solo ahorrarnos
instrumentos de promocion, pues la clase de servicio que prestemos puede ser una

publicidad de boca en boca como suele llamarse.

1.2 Publicidad:

Utilizar mensajes claros

Destacar los beneficios de nuestros productos

Solo prometer lo que se puede dar

Obtener y mantener la colaboracion de los clientes en el proceso de servicio
Crear comunicacion verbal

Dar continuidad a la publicidad

Crear el mundo de la tienda en la mente del consumidor

Construir una personalidad adecuada para el negocio

Identificar la tienda con el cliente

Influir en los empleados de la tienda de la forma en la que se debe de tratar a los clientes.
Hacer relaciones personales con los clientes

Uso de venta indirecta

Crear y mantener una imagen favorable

Vender servicios y servicio

Hacer la compra del cliente mas facil.

hacer reconocer la importancia de todos los empleados del contacto con el publico.

151



MANUAL DE MARKETING

El Marketing de Servicios se puede describir y considerarse de varias formas:

- Un impulso estratégico que aspira crecimiento
- Una serio de actividades funcionales desempefiadas por los responsables (politica del

producto, determinacion de precios)
Pero lo ideal seria reconocer que:

“La funcion del marketing es mucho mas amplia que las actividades tradicionales ya que requiere

de una cooperacion mas estrecha entre los vendedores y el propietarios”.

2.1 Papel del responsable de marketing:

En los negocios de servicios como la tienda, los responsables mas eficientes de marketing deben
de ayudar al negocio a convertirse en una institucion de marketing en lugar de solo hacerse

marketing al negocio.

El responsable del negocio solo necesita entender la cultura de las operaciones y mantener el
negocio concentrado en la clientela, pero ademas debe desempefiar tres papeles claves de liderazgo

para contribuir a crear y sostener una cultura de marketing.

a) Arquitecto de cambio:

La idea fundamental de marketing es efectuar una buena correspondencia entre el negocio y y sus
mercados, pues a medida que cambian los mercados el negocio también debe de cambiar, pues
nada es estatice, ayudar a redefinir la empresa en respuesta a las cambiantes condiciones del

mercado.

b) Facilitador de marketing:

El responsable de marketing de servicios tiene que aprovechar el hecho real de que los empleados

que prestan el servicio son los que estan mas cerca del cliente y por lo tanto estan en la mejor
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posicion para ser gestores comerciales, debe de facilitar el proceso del servicio de proveedor a

consumidor y lo puede hacer de tres formas:

- Trabajar continuamente para educar al personal de servicio sobre la naturaleza , el propdsito

y las aplicaciones del marketing.-

- Esforzarse para facilitar a los empleados la practica de esta funcién y darles herramientas

necesarias para ser gestores comerciales eficientes.

- Tiene que ser el buscador infatigable y visible del servicio de calidad en la tienda pues un
servicio excelente vuelve todos los demas aspectos de servicios mas potentes, pues ninguna

otra persona pone en tanto en juego la calidad de servicio como el responsable de marketing.

c) Gestor de imagen:

Este es un papel critico, pues ayudar a la compariia a amoldarse a su ambiente y facilitar la
eficiencia en el punto de contacto con los otros clientes contribuye directamente a formar una
imagen positiva de la empresa, la intangibilidad de los servicios obliga al vendedor de servicios
a valerse de todos los medios posibles para establecer una identidad distintiva y perdurable de

la tienda.

2.2 Caracteristicas del responsable de marketing:

- Funcion de informacién sobre los clientes, que los empleados puede utilizar para entender
mejor las necesidades de estos.

- Capacitacion interna y servicios de comunicacion para que los empleados sea mas
competentes y sientan mayor confianza los clientes.

- Ser fiscal de un servicio excelente.

- Ayudar a mostrar el camino para mejorar el servicio

- Evaluar el impacto de la calidad del servicio en todas las decisiones de marketing y

asegurarse de que esas decisiones sostengan la mejor de la calidad.
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2.3 Crecimiento del sector de servicio:

El auge de las compariias de servicios esta acompafiado de un aumento significativo en la

competencia de servicios, pues los servicios continlan aumentando su participaciones en el

mercado de consumo, la demanda de servicios para negocios también continlia su expansion a

medida que los negocios son cada vez mas complicados y a medido que se reconoce la necesidad

de especialistas de servicios 0 negocios, esta competencia es alentada por varios factores:

a)

b)

d)

Importancia de los servicios: la importancia del servicio es indispensable no solo para la
tienda sino que para cualquier negocio ya que a veces la gente compra también por el buen
servicio que se le brinde, es importante no olvidar la cordura y la buena atencion que se se

debe de brindar al cliente para agradar y que regrese a comprar.

Camino de crecimiento: Las tiendas pueden crecer en uno o mas de las siguientes
categorias:

Poder atraer nuevos clientes,

Lograr que los clientes fijos compren mas

Lograr que los clientes compren un precio mas alto.

Necesidad de mayor productividad: El auge viene acompafiado de un deterioro en la
calidad de muchos servicios, también ineficacia y bajas ventas, la clave para aumentar la
eficacia en los servicios pueden ser:

La especializacion

La consolidacion en el negocio.

Innovacion Tecnoldgica: Las nuevas tecnologias han alterado de forma radical la forma
en la cual las tiendas hacen negocios con los clientes:

Facilita la creacién de nuevos servicio y mejorados

Permite la actividad de tomar pedidos y hacer pagos

Propicia que las tiendas mantengas estandares mas constantes a través del servicio al

cliente.
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f)

9)

h)

De fabricantes a proveedores de servicios: El servicio transforma a un negocio pues los
servicios son disefiados para ayudar en el conocimiento y la vena que se ofrecen para

obtener utilidades con los clientes que deciden comprar en la tienda.

Necesidad de un enfoque en la estrategia competitiva:

Pronosticar los volumenes de negocios que se podrian obtener de cada segmento a nivel de
precio especifico (oferta y demanda).

Proporcionar objetivos a la fuerza de ventas en un tiempo determinado.

Naturaleza e importancia de los servicios: Se debe de seleccionar y analizar sus mercados

meta y crear un programa alrededor del producto (servicio).

Definicién y alcance de &mbitos de los servicios: los servicios son actividades separadas
identificables que satisfacen necesidades y no estan necesariamente ligadas a la venta de

producto.

2.4 Etapas de posicionamiento:

Se suelen distinguir las siguientes etapas:

a)

b)

Posicionamiento Actual: Determinar el lugar en el que actualmente se encuentre el
servicio de acuerdo a las preferencias o fustos de los consumidores, en comparacion con

los servicios de la competencia.

Posicionamiento ideal: puede enfocarse en:

Posicionamiento ideal del consumidor: determina que es lo que el consumidor desea
respecto de la clase de servicio que se ofrece
Posicionamiento ideal de la empresa: determina que es lo que la empresa quiere reflejar

como un servicio ideal, se conocen las ventajas comparativas respecto a sus competidores.

Posicionamiento Deseado: determinar la forma de posicionar los productos o como llegar

a la situacion ideal para el consumidor y la empresa.
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2.5 Marketing mix:

Esta se hace referencia en cuatro variables o elementos basicos a considerar para la toma de

decisiones en cuanto a la planeacion estratégica en una empresa (Tienda), los cuales son:

Producto

- Precio

- Plaza

- Promocion

- Personal

- Evidencia fisica

- Procesos

2.6 El producto, precio:

a) Producto:

Comprender el servicio como producto y las dimensiones de los factores por los cuales estan
compuestos, pues es fundamental para el éxito de la tienda, ya que los clientes exigen beneficios
y satisfacciones de los productos de servicios , los servicios se compran y se usan por los

beneficios que ofrecen, por las necesidades que satisfacen y no por si solos.
El servicio visto como producto requiere tener en cuenta:

- La gama de servicios ofrecidos
- Lacalidad de los mismos y

- El nivel al que se entrega

- Marcas

- Servicios.

Los servicios que se ofreceran se deben basar en las necesidades y beneficios que busquen los
consumidores pues pueden tener claridad no respecto a lo que quiere, entonces el punto de vista

del consumidor debe ser el foco central para dar forma a cualquier servicio que se tenga que ofrecer.
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El concepto de servicio: es la definicion de lo que se ofrecera dentro de la tienda de servicios en

base a lo que el cliente busque, es decir en qué negocio se estd y qué necesidades y deseos se traten

de satisfacer, pues este es el nucleo central de la oferta y la demanda.

La oferta del servicio: Es dar una forma mas detallada de la nocion basica de un servicio, la forma

de la oferta del producto se origina en:

- Qué servicio se dara

- Cuando se dara

- Como es que se ofrecera

- Donde

- Quien seré el encargado de los servicios.

Precio de los servicios y productos la comercializacion de nuestros productos exigen con mayor

necesidad, imaginacion y habilidad a la hora de fijar los precios a los productos, ya que estos son

de caducidad y no se pueden almacenar con mucho tiempo y ademas la demanda varia con

frecuencia, la decisidn sobre el precio es la importancia del capital tanto para el consumo como

para servicios.

2.7 Esquema:

/

Relaciones Publicas:

Vincular al cliente con el
producto

MARKETING DE SERVICIOS

Fidelizacion de los
clientes:
Aplicar estrategias
comerciales que fidelicen
a los clientes

N\

Vendedor Activo:
Atender, informar vy
asesorar al cliente sobre
los productos o servicios
que se estan brindando
dentro de la tienda
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CONCLUSION:

El manual de Promocion y Marketing son herramientas fundamentales en el proceso de elaboracion
de servicios para nuestro negocio, es por ellos que los temas tratados se esperan sean de beneficio
al momento de ser llevado a la préactica, ademas de que lo que se pretende es un posicionamiento
dentro del mercado pero hay que tener una estrategia para lograr los objetivos trazados, pues es

necesario tener estrategias para permanecer vendiendo en un mercado competitivo.
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CAPITULO V

CONCLUSION:

Las Tiendas de Barrio existentes en el Pais de los diferentes municipios, aldeas, caserios etc., se
han fortalecido, el establecimiento de una tienda ya sea en su lugar de vivienda o un local alquilado,
se convierte en una alternativa de generacion de ingresos, ademas se ha visto una gran apertura de
tiendas pues muchos de los aspectos y facilidades que estas conllevan han hecho que se presente
una ola expansionista de tiendas de barrio, especialmente en los estratos socioecondmicos bajos,

por ello:

Se determind que los emprendedores originarios de Momostenango, Totonicapan; son gente
innovadora que tiene mucho potencial el cual deben de fructificar, pues la estructura de un negocio
que surgio mediante las ideas de estos propietarios, los ha hecho reconocibles dentro del mercado
de San Pedro Sac y San Marcos; pero para una completa comprensiéon de este mercado es
importante que tanto el duefio como los trabajadores cuenten con conocimientos y objetivos claros
que pretendan cumplir para lograr el éxito y asi algun dia franquiciar el negocio y con ello apoyar
a la generacion de nuevos empleos asi también obtener mayores ingresos y porque no volverse

grandes inversionistas, pues han logrado destacar.

las Franquicias son una ruta para alcanzar el rapido crecimiento del negocio y crear una red de
franquicitarios, pues convertirse en un franquiciante exitoso requiere latoma de muchas decisiones
acompafadas de herramientas como las que han sido elaboradas para las “Tiendas Pérez” pues las
mismas respaldany detallan el buen funcionamiento de las microempresas, las cuales son: Cuatro
manuales que dan informacién de forma clara y sencilla de la estructura de dichos negocios,
mismos que se detallan a continuacién: Manual de Administracion & Operacion, este contiene
el fin de informar y orientar la conducta de las tiendas utilizada como soporte de la informacion
general de la empresa; EI Manual de Franquiciamiento, se detallan el aspecto técnico y de
logistica de las tiendas, Manual de Organizaciony Funciones, aqui se plasma la han adoptado
las tiendas, ademas de las funciones y cargos que cada integrante desempefia, y el Manual de
Promocién y Marketing, en el cual se detalla la imagen del establecimiento entre otros, temas;

todos estas herramientas han sido detalladas de manera amplia en el capitulo correspondiente.
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El Know-How (Saber-Hacer) de la tienda es la pieza imprescindible para poder franquiciar el
negocio esto debido a que incluye todo lo que es el formato operacional que ha conseguido durante
toda su estancia dentro del mercado, la tienda cuentan con capacidad abrir mas locales dentro o
fuera de los municipios investigados si asi lo quisieren, la franquicia es sin duda un método de
expansion probado que es utilizado por paises de todo el mundo para vender miles de productos y

servicios, utilizando de forma apropiada el Marketing para la microempresa.

El éxito de un sistema de franquicia estd basado en las relaciones que logra crear y cédmo se
relacionan para beneficio mutuo las relaciones solidas entre franquiciadores y sus franquiciados
son la columna de cualquier modelo de negocio de franquicia. Si los Franquiciadores no son
eficaces en la ejecucion del modelo de negocio tal como fue disefiado; el Franquiciado no puede

prosperar y crecer.
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RECOMENDACIONES:

1. A los propietarios que utilicen la idea innovadora en cuanto a sus productos y que sigan
realizando el trabajo como lo han hecho hasta el momento, ya que la forma en la que se presentan

en el mercado ha sido la adecuada para darse a conocer y agrandar el negocio

2. A los empleados (colaboradores) mejorar la manera en la que se expresan al pablico si bien
no lo hacen mal, les ayudaria mas tener mas comunicacion y amabilidad hacia el consumidor pues

muchas de las veces regresan a comprar si han sido tratados de una forma agradable.

3. Recibir capacitaciones en cuanto al tema de servicios y ventas para hacia el consumidor ya
que este es el pilar de que la tienda funcione como los propietarios desean que funciones, ya que

sin compradores no hay nada que vender y tras esto hay muchas mas perdidas.

4. Tomar en cuenta algun dia interesarse por franquiciar su negocio pero también hacerle una
autoevaluacion y posteriormente hacer un plan estratégico, debido a que en el siglo en el que

vivimos crear una franquicia genera rentabilidad e incrementa la participacién en el mercado.
5. Utilizar las herramientas que han sido elaboradas para especialmente ara las “Tiendas

Pérez”, con el fin de que logren mas éxito del que han tenido y su marca sea reconocida y

expandida.
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CAPITULO VI
Anexos

Anexos
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a). Boletas de Encuesta

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
CENTRO UNIVERSITARIO SAN MARCOS

ENCUESTA

Objetivo: Diagnosticar el Estado Actual de las Tiendas de Barrio. En la Cabecera Municipal de San Pedro y San
Marcos, del Departamento de San Marcos.

Empresa:

Sector:

Lugar:

Fecha: | Hora:

A. GENERALIDADES:

1. Entrevistado: a. Propietario \ b. Socio c. Pariente d. Empleado

2. Nombre:

3.- Nombre del duefio del Negocio:

4. Teléfono: ‘ 5. Correo:

6. Direccion:

7.- Nivel de Escolaridad: a. No sabe leer/ Escribir b. Sabe leer / Escribir c. Primaria
d. Ciclo Basico e.-Diversificado f. Universitario

8. Nombre de la Empresa:

9. Actividad que realiza:

10. La Empresa es Familiar: a. Sl b. NO

B. FORMALIZACION:

11. Con que licencias y permisos cuenta la empresa:
a. Permiso de operacion Sl NO

b. Licencia sanitaria SI__ NO___
c. Otro Especifique:

C. GENERACION DE PROCESOS Y DIRECCION

No. | Descripcion [SI. | NO |  Observacion

Planificacion

12 | Existen planes estratégicos como (visién, mision, objetivos y metas
planteados a largo plazo

13 | Existe cronograma de actividades y presupuesto

Organizacioén

14 | Obtiene y asigna el Recurso Humano para el logro de metas

15 | Obtiene, asigna y estructura el recurso financiero para el logro de
metas y objetivos

16 | Definicion de puestos, funciones y responsabilidades

17 | Ordeny Aseo en cada area de la Empresa

18 | Reglamentacion interna de trabajo

19 | Descripcién de procedimientos y métodos de trabajos

Direccion

20 Motiva a sus colaboradores

21 | Dirige las tareas de sus colaboradores

22 Comunica informacion
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UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
CENTRO UNIVERSITARIO SAN MARCOS

OBJETIVO: Ampliar la informacion sobre las Tiendas de Barrio de emprendedores de Momostenango, de las
cabeceras municipales de San Pedro Sacatepéquez y San Marcos, del departamento de San Marcos; para un diagnéstico

actual de las mismas.

DATOS GENERALES DE LA PERSONA QUE REALIZA EL DIAGNOSTICO:

1 | Diagnostico realizado Rossana Isabel Orozco Monzon
por:
2 | Cargo: Estudiante de la Carrera de Administracion de Empresas
3 | Teléfono: 4108-6222
1. DATOS GENERALES DE LA ORGANIZACION:
11

Nombre de la Empresa/ Grupo

Nombre del representante de

1.2
la
Empresa:
1.3 | Cargo:
1.4 | Teléfono:
1.5 | Correo Electroénico:
1.6 | Departamento:
1.7 | Municipio
1.8 | Aldea, Caserio:
1.9 | Direccion:
1.10 | Nombre del representante

legal:

1.11 | De acuerdo al total de trabajadores indique la division por género:
NUmero de mujeres
Ndmero de Hombres
1.12 | Del total de trabajadores en su empresa, indique cuantas personas se encuentran

en el siguiente rango de edades :

De 10 a 19 afios

De 20 a 29 afios

De 30 a 39 afios

De 40 afos en adelante

1.13 | ¢A qué etnia / pueblo pertenecen los trabajadores de su empresa?

a. Maya O Indicar nUmero

exacto
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b. Garfuna O Indicar nUmero
exacto

c. Xinca O Indicar nimero
exacto

d. Mestiza O Indicar nimero
exacto

1.14 | Actividad a la que

se dedica:

Artesanales

Agroindustria |

Servicios

Otros

Especifique otros :

1.15 | Clasificacion de la empresa segiin nimero de empleados:

a. 1a9 O Indicar nUmero exacto
b. 10a24 O Indicar nUmero exacto
c. 25a60 O Indicar nUmero exacto
2. CONCEPTO DEL NEGOCIO
2.1 | ¢Cuénto tiempo lleva la empresa dentro del mercado?

a. 0al2 Meses QO Indicar tiempo exacto
b. 1a2afios QO Indicar tiempo exacto
c. 2afosen O Indicar tiempo exacto
adelante
2.2 | ¢Con cuantas sucursales cuenta?

a. 1la3 O

O Indicar nUmero exacto

b. 3a6 O

O Indicar nUmero exacto

c. 6enadelante O

O Indicar nimero exacto

2.3 | ¢(En qué se diferen

cia su tienda entre las demas?

Mejor atencion

Mejores precios

| Variedad en productos

Otros

Especifique otros

2.4 | ¢Cuenta con diver

sidad en sus productos?

Cadasemana O Cada mes O ‘ Cadaafio O
Otro O Especifique
2.5 ‘ ¢Relaciona la calidad del producto con el precio?
Si No ‘ Especifique ¢Por qué?
2.6 ‘ ¢Utiliza algun tipo de Tecnologia dentro de la tienda?
Cajero O Computadora O ‘ Teléfono O
Otros O Especifique otros O

2.7 ‘ ¢ Cuenta con algun plan estratégico para su empresa?

Si | No | Especifique (Cual?
2.8 | ¢Con que nivel de conocimiento administrativo cuenta?
2.9 | ¢A cada cuanto tiempo capacita a su personal?

a. 1a3meses

O Indicar tiempo exacto

b. 1 a6 meses

O Indicar tiempo exacto
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c. Cada afio \ QO Indicar tiempo exacto

Especifique

2.10 \ ¢Ha recibido algun programa de formacion para atender su negocio?

Si | No | Especifique ¢Cual?

3. INFORMACION Y EVALUACION DE MERCADOS

3.1

Mencione alguna de las caracteristicas mas importantes de su negocio:

3.2

¢ Cual es el tamafio de su tienda?

3.3 | Competencia
3.4 | ¢Cuanto ha sido el crecimiento de su empresa desde que se inicio?
3.5 | ¢Cuenta con un plan de negocios? Si O No O | EnProceso O
3.6 | ¢Cuenta con local propio? Si O| No O |EnProceso O
3.7 | ¢ Tiene acceso a informacion de mercados? Si O No O | EnProceso O
3.8 | ¢ Tiene acceso a informacién del precio de sus Si O| No O |EnProceso O
productos?
3.9 | ¢Cual es el mercado objetivo de sus productos?
Nifios (as) O | Jovenes O | Adultos O
3.10 | ¢Cual es el mercado destino de los productos?
Municipal O | Departamental O | Regional O
4. INFORMACION FINANCIERA DE LA EMPRESA
4.1 | ¢Cual es el promedio de ventas al
mes?
4.2 | ¢Cuél es el promedio de ventas al
ano?
4.3 | ¢Cual es el promedio de gastos al
mes?
4.4 | ;Cuales son sus Costos de
produccion?
4.5 | ;Cual es su Margen de ganancia?
4.6 | ¢(Cuentan con area de contabilidad? Si O No O
4.7 | ¢Poseen registro de sus ventas Si O No O
4.8 | ¢Cual es el proceso para asignar precio a los productos?
Costos de produccion O Negociacién con los clientes O
Estimacion O Comparacion con la competencia O
Por otras referencias O No tienen precios establecidos O
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5. ASPECTOS LEGALES DE LA EMPRESA

51 ‘ ¢La empresa se encuentra legalmente constituida/ registrada?

Si O] No O | ¢En qué afio se constituy?
5.2 \ ¢ Cuenta con estatus, reglamentos manuales de funciones?
Si O No O

5.3 \ ¢ Cuenta con documentos legales para el funcionamiento de su negocio?

Si O No O

5.4 ‘ ¢Paga algun tipo de impuesto?

Especifique:
si O No O
55 \ ¢ Cuenta con obligaciones laborales dentro de su negocio?
Especifique:
si O No O
6. PROMOCION Y PUBLICIDAD
6.1 | ¢Tiene una imagen establecida? Si O No O |Enproceso O
6.2 | ¢Tiene logotipo? Si O No O |Enproceso O
6.3 | ¢ Tiene eslogan? Si O No O |Enproceso O
6.4 | Su logo, imagen, eslogan ¢estan Si O No o |Enproceso O
registrados?
6.5 | ¢Se promociona en una paginawebo |Si O No O |Enproceso O
red social?
6.6 | ¢Cuenta con material promocional Si O No O |Enproceso O
impreso?
6.7 |Para el caso que cuente con material publicitario, indique que tipo y qué cantidad:
(marque la respuesta con una X)

Folletos Mantas Etiquetas
Bolsas Empaque Pagina Web
Otros Ninguno Tarjetas de presentacion

Explique otros :
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7. RECURSOS HUMANOS

7.1 | ¢Ha recibido capacitaciones? | Si | No
Tipo:
7.2 | ¢Ha recibido asistencia técnica? | Si | No

Tipo: (marque con una X la respuesta): | “X” “X”
Manejo de costos y margenes de Control de calidad
ganancia

Planeacion y organizacion empresarial Uso y manejo de computadora

Planes de negocios Innovacion de productos
Estrategia y cierre de ventas Participacion en eventos de

comercializacion

Contabilidad Comercializacién y gestion de calidad
Trabajo en equipo gerencia de Otros

MYPIME
Si su respuesta es otro, explique:

7.3 | ¢Si estuvo en capacitacion, cual es la institucion donde fue impartida?

7.4 | ¢Brinda capacitacién a los empleados por cuenta de Si O No O

la empresa?

7.4.1 | Sisu respuesta es NO, indique las razones:

Desconocimiento de la instituciones capacitadoras

No se detecta la necesidad de capacitar

Altos costos de capacitacion

No se cuenta con los fondos necesarios

Otros (Explique):

7.4.2 \ Si su respuesta es Sl, indique las razones:

¢Con que frecuencia capacitan a sus empleados?

Cada mes Cada dos meses
Trimestralmente Semestralmente
Anualmente

7.5 ‘ ¢ Cudl es la procedencia de los fondos para realizar las capacitaciones:

Propios

Fondos publicos

Instituciones privadas

Donaciones

Otros (explique):

7.6 \ ¢ Cudl seria la razén para capacitar a su personal?
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Para mejorar la empresa en general

Mejorar el trabajo en equipo

Mejorar el servicio al cliente

Otros (explique):

8. USO DE LAS TICS EN SU EMPRESA

8.1 | ¢Hace uso de computadora para las ventas? Si O No O
8.2 | ¢Tiene acceso a internet? Si O No O
8.2.1 | Si su respuesta es NO, indique las razones:
Alto costo No es necesario
No hay cobertura No le interesaria
Oro (Explique):
8.3 | ¢ Tiene pagina web? Si O |[No O
8.4 | ¢ Tiene cuentas de redes sociales? Si O |[No O
8.5 | ¢Hace uso del internet y correo electrénico para la Si O |[No O

venta de sus productos?

8.6 | Sisu respuesta es si a las interrogantes anteriores marque una “X” indicando su

uso

Para expandir mercados

Para exponer catalogos para la venta

Para realizar cobros en linea

Para presentacion y ventas de la empresa

Por demanda de clientes

Otro (Explique):

8.7 | Si su respuesta es NO a las mismas interrogantes, marque una “X” indicando la

razon:

Alto costo

Carencia de costos para mantenimiento

No es necesario

Otros (Explique):

8.8 | ¢Ha realizado ventas y compras por internet?

Si

No O
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9. INFORMACION DE CERTIFICACIONES

9.1

¢ Cuenta con algun tipo de certificacion?

Si O

No

En proceso O

¢Cual? Explique:

10. INFORMACION SOBRE DESARROLLO EMPRESARIAL Y

COMPETITIVIDAD

10.1

¢ Cual considera que es el mayor obstaculo para el desarrollo de su empresa?
Marque con una “X” su o sus respuestas

Fuerza laboral

Robos

Extorsiones

Competencia de otras empresas iguales

Limitado acceso a las TIC'S

Impuestos

Otros, (Explique):

11. INFORMACION DE SUS PRODUCTOS:

11.1 | Mencione algunos de los productos con los que cuenta en su tienda, para la venta
y ganancia mensual.

No. Producto Mercado Local Ganancia Mensual

1

2

3

4

5

6
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11.2

El tiempo que tarda en vender sus productos ¢Es el Si O] No
justo o prudente?

Explique:

12. INFORMACION SOBRE PARTICIPACION EN EVENTOS DE
COMERCIALIZACION

12.1

¢Ha participado en algun tipo de feria u promociones?
st © No O

Si su respuesta es Si, explique ¢Cuales?:

12.2

¢,Ha recibido algun tipo de apoyo para la participacion en ferias o eventos?
SI O NO O

Explique:

12.3

¢Ha recibido algun tipo de capacitacion a la participacion en ferias o eventos?
st O No O

Explique:

12.4

¢Ha hecho algun tipo de negocios gracias a la participacion de feria o eventos?
St O NO O

Explique:

13. CUESTIONARIO EMPRESARIAL:

131

Conocimiento del Mercado

No.

RUBRO | sl | NO
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1 | Antes de vender ¢Investiga los productos que estd demandando el
mercado?
2 | Antes de vender ¢Investiga sobre los posibles clientes a los que les
podria ofrecer el producto?
3 | Antes de vender sus productos ¢ Investiga sobre los distintos precios que
hay en el mercado para los productos similares al suyo?
4 | Antes de vender sus productos ¢Investiga la calidad y cantidad que los
clientes demandan?
5 | ¢Conoce usted, quienes son sus competidores y las caracteristicas de sus
productos?
6 | ¢Sus productos se diferencian de la competencia por el aspecto de
innovacion?
7 | ¢Sus productos se diferencian de la competencia por el aspecto
tecnologico?
8 | ¢Sus productos se diferencian de la competencia por el aspecto de
exclusividad?
9 | ¢Sus productos se diferencian de la competencia por sus precios?
13.2 | Estrategia de Venta
No. RUBRO SI NO
1 | ¢Tiene alguna pagina de Facebook?
2 | ¢Publicita su empresa con algin medio?
3 | ¢Define sus precios con base en el seguimiento de otros precios y
calidad de los productos existentes en el mercado
4 | ¢Busca que sus productos sean diferentes a los de la competencia, a fin
de obtener mejores ingresos, en base a una mejor calidad, precios mas
competitivos?
5 | Al momento de vender sus productos, ¢Considera los posibles
compradores, con el fin de seleccionar al que genera mayores ingresos?
6 | ¢Utiliza algunos instrumentos de comercializacién para vender sus
productos (bolsas de productos, etc.).
13.3 | Finanzas
No. RUBRO Sl NO
1 | ¢Lleva usted registros para el control de los ingresos por venta de sus

productos?
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¢Determina usted la utilidad de su negocio con base en registros de
ingreso costos?

3 | Antes de vender, ¢Considera los posibles costos e ingresos que puede
incurrir para determinar si su negocio podria ser rentable?
13.4 Gestion de riesgo empresarial
No. RUBRO SI NO
1 ¢Toma en consideracion el riesgo de la disminucion de precios de
venta de sus productos?
2 ¢ Toma en consideracion el riesgo del aumento de costos de produccion
y comercializacion?
3 ¢ Toma en consideracion el costo de seguridad privada?
14. DESCRIPCION DE APOYO A SOLICITAR
14.1 | Tipo de apoyo que solicita: (marcar el circulo)
a. Capacitacion O
b. Comercializacion O
c. Asistencia Técnica O
A. | Capacitacion:
a. En manejo adecuado de costos O
b. En gestion empresarial e
c. Enventas y comercializacion O
d. Importancia de la innovacion para la competitividad O
e. En desarrollo y gestion de proyectos O
f. Atencion y servicio O
B. | Comercializacion:
Detalle los eventos en los que desea participar.
Que recursos 0 materiales necesita para su participacion.
Costo total y contraparte econémica que la empresa puede cubrir.
a. Nombre del evento: O
b. Fecha: O
c. Materiales: O
d. Inversion total: O
e. Capacidad de pago: O
C. | Asistencia técnica:
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Disefio de imagen

Mejora se la productividad

Innovacion en el espacio de venta

olo|lo|e

Disefio de producto

OO0

14.2

Otros apoyos (describa)

Explique:

En la gréafica siguiente se detalla en &mbito global el porcentaje en el que se encuentran todas las

tiendas que fueron investigadas, mediante los aspectos que se creen son los principales aclarando

que se han tomado en consideracion todos los aspectos y los datos encontrados durante este

proceso. Sabiendo que seis tiendas las que fueron el total del objeto de estudio y que estas

corresponden a él cien por ciento sobre de los datos, explicando que ninglin negocio cuenta con un

ciento por ciento en el servicio de cada area, ya que son empresas que subsisten con lo necesario

tanto para ellos como para los consumidores, y esto se debe a la falta de formacidn académica, falta

de nivel econdmico, entre otros.

Toda la informacion ha sido detallada en el capitulo correspondiente

b) Graficas
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Grafica 54.

Caracteristicas Principales de las Tiendas de Barrio de los Emprendedores de Momostenango, de la Cabecera Municipal

de San Pedro Sacatepéquez y la Cabecera Municipal de San Marcos, Del Departamento de San Marcos.

Grafica No. 1

FORMALIZACION

EMPRESARIAL

PROCESOS Y
RECURSO HUMANO
DIRECCION

ACCESO A LASTIC 1% COMPRA Y VENTA

VO /0

ADMON. Y FINANZAS COMERCIALIZACION

Investigacion Accion, Franquiciamiento de tiendas de Barrio
Fuente: Investigacion de campo 2015-2016
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Grafica 56.

Grafica 55. Afio en que se fundaron las empresas
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Investigacion Accion, Franquiciamiento de tiendas de Barrio
Fuente: Investigacion de campo 2015-2016

Actividad a la que se dedican los duefios y empleados dentro de la Tienda
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Investigacion Accion, Franquiciamiento de tiendas de Barrio
Fuente: Investigacién de campo 2015-2016
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Grafica 57.

Numero de Empleados que tienen las tiendas
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Investigacion Accion, Franquiciamiento de tiendas de Barrio
Fuente: Investigacién de campo 2015-2016

Grafica 58.

Calidad del producto y su relacion con el precio
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Investigacion Accion, Franquiciamiento de tiendas de Barrio
Fuente: Investigacion de campo 2015-2016
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Grafica 59. Planes estratégicos que tienen las empresas
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Investigacion Accion, Franquiciamiento de tiendas de Barrio
Fuente: Investigacion de campo 2015-2016

Grafica 60. Proceso que utilizan para asignarle precio a los productos
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Investigacion Accion, Franquiciamiento de tiendas de Barrio
Fuente: Investigacion de campo 2015-2016
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Grafica 61.
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Investigacion Accion, Franquiciamiento de Tiendas de Barrio
Fuente: Investigacion de campo 2015-2016

Grafica 62. Si su respuesta fue NO, indique las razones
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Investigacion Accion, Franquiciamiento de tiendas de Barrio
Fuente: Investigacién de campo 2015-2016
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Grafica 63.

Si su respuesta fue S, indique las razones

100.0%
90.0%
80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%

0.0%

Investigacion Accion, Franquiciamiento de tiendas de Barrio
Fuente: Investigacion de campo 2015-2016

Grafica 64. Si su respuesta es NO indique las razones
66.7%
70.0% -
60.0% -
50.0% -
20.0% - 33.3%
30.0% -
20.0% A
10.0% T O-A0, O-O0L
U.U/0 U.U/o
pr =g e == !
0.0% T T T T
Alto costo No hay No es No le
cobertura necesario interesa

Investigacion Accion, Franquiciamiento de tiendas de Barrio
Fuente: Investigacién de campo 2015-2016
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Grafica 65. Apoyo que solicitan el duefio y empleados de las tiendas
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Investigacion Accion, Franquiciamiento de tiendas de Barrio
Fuente: Investigacion de campo 2015-2016

Grafica 66. Manera en la que consideran los duefios y empleados

la capacidad de venta o servicio
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Investigacion Accion, Franquiciamiento de Tiendas de Barrio
Fuente: Investigacién de campo 2015-2016
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Grafica 67.  Nivel que consideran el servicio brindado a sus clientes
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Investigacion Accion, Franquiciamiento de Tiendas de Barrio
Fuente: Investigacion de campo 2015-2016

Grafica 68.  Apariencia que tienen las tiendas
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Investigacion Accion, Franquiciamiento de Tiendas de Barrio
Fuente: Investigacion de campo 2015-2016
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Grafica 69.  Diferencia entre las tiendas franquiciadoras y la competencia
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Investigacion Accion, Franquiciamiento de Tiendas de Barrio
Fuente: Investigacion de campo 2015-2016
Grafica 70. Forma en la que establecen los precios de los productos
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Investigacion Accion, Franquiciamiento de Tiendas de Barrio
Fuente: Investigacion de campo 2015-2016
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Grafica 71.  Comportamiento de las ventas dentro de las tiendas
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Investigacion Accion, Franquiciamiento de Tiendas de Barrio
Fuente: Investigacién de campo 2015-2016

Grafica 72. Cuanto es lo que ascienden las ventas mensuales
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Investigacion Accion, Franquiciamiento de Tiendas de Barrio
Fuente: Investigacién de campo 2015-2016
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Grafica 73. Persona que administra las tiendas
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Investigacion Accion, Franquiciamiento de Tiendas de Barrio
Fuente: Investigacion de campo 2015-2016

Grafica 74. Forma de llevar la contabilidad
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Investigacion Accion, Franquiciamiento de Tiendas de Barrio
Fuente: Investigacién de campo 2015-2016
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c) Imagenes

Imagen 1. Tienda de Barrio ubicada en la Cabecera Municipal de San Pedro Sac, S. M.

Canton el Mosquito

Sl g8
Investigacion Accion, Franquiciamiento de Tiendas de Barrio
Fuente: Investigacion de campo 2015-2016

Imagen 2. Tienda de Barrio ubicada en la Cabecera Municipal de San Pedro Sac, S. M.

Canton el Mosquito, con el propietario de la tienda de la imagen No. 1

Investigacion Accion, Franquiciamiento de Tiendas de Barrio
Fuente: Investigacion de campo 2015-2016

Imagen 3.  Tienda de Barrio ubicada en la Cabecera Municipal de San Pedro Sac, S. M.

Canton San Juan de Dios

Investigacion Accién, Franquiciamiento de Tiendas de Barrio
Fuente: Investigacion de campo 2015-2016
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Imagen 4. Tienda de Barrio ubicada en la Cabecera Municipal de San Pedro Sac, S. M.

Cantdn el Mosquito

& NN SR SN =~ ==
Investigacion Accion, Franquiciamiento de Tiendas de Barrio
Fuente: Investigacién de campo 2015-2016

Imagen 5. Tienda de Barrio ubicada en la Cabecera Municipal de San Pedro Sac, S. M.

Cantén San Juan de Dios

Investigacion Accion, Franquiciamiento de Tiendas de Barrio
Fuente: Investigacién de campo 2015-2016

Imagen 6. Tienda de Barrio ubicada en la Cabecera Municipal de San Marcos, S. M.

Canton San Antonio

Investigacion Accién, Franquiciamiento de Tiendas de Barrio
Fuente: Investigacion de campo 2015-2016
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Imagen 7. Tienda de Barrio ubicada en la Cabecera Municipal de San Marcos, S. M.

Investigacién Accién, Franquiciamiento de Tiendas de Barrio
Fuente: Investigacion de campo 2015-2016

Imagen 8. Tienda de Barrio ubicada en la Cabecera Municipal de San Marcos, S. M.

La Colonia
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Investigacion Accion, Franquiciamiento de Tiendas de Barrio
Fuente: Investigacion de campo 2015-2016

Imagen 9.  Tienda de Barrio ubicada en la Cabecera Municipal de San Marcos, S. M

Cant6n Santo Domingo

Investigacion Accion, Franquiciamiento de Tiendas de Barrio
Fuente: Investigacion de campo 2015-2016
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