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RESUMEN
 
El presente trabajo tuvo como finalidad determinar los factores críticos de éxito de las franquicias extranjeras del sector gastronómico en el mercado limeño, desde las perspectivas del franquiciado, los expertos en franquicias y los consumidores. 
El primer capítulo contiene el marco teórico relacionado con las franquicias, los factores críticos de éxito, las franquicias gastronómicas extranjeras en el Perú y el comportamiento del consumidor peruano. En el segundo capítulo tratamos los temas relacionados con la metodología de la investigación, a partir de los cuáles se identificarán el contexto, la muestra, el diseño principal y los procedimientos a realizar. En el tercer capítulo analizamos y presentamos los resultados obtenidos en el presente trabajo cuyo objetivo es responder la pregunta de investigación: ¿Cuáles son los factores criticos que determinan el éxito de las franquicias extranjeras del sector gastronómico en el mercado limeño desde las perspectivas del franquiciado, de los expertos en franquicias y de los consumidores?  
En el cuarto y quinto capítulo presentamos algunos hallazgos destacables como, por ejemplo, que instituciones como Indecopi y la Cámara Peruana de Franquicias no cuentan con un catálogo completo de las franquicias existentes en el país y menos aún diferenciados por sectores y señalamos algunas de las barreras que encontramos durante la investigación, como la dificultad para concretar las citas con los involucrados en los diferentes segmentos del sector y mucho hermetismo para brindar información. 
Finalmente concluimos determinando que los factores críticos de éxito desde las perspectivas del franquiciado, de los expertos en franquicias y de los consumidores son: “Estudio de mercado” y Tropicalización del producto”, por haber coincidido todos los segmentos de entrevistados en calificarlos de muy importantes, y otros factores a considerar son: “Cumplimiento de Estándares”, “Estrategia de marketing - Publicidad” y “Producto de calidad – Carta variada” por haber coincidido en ser calificados de importantes en la evaluación por  todos los segmentos de entrevistados.
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
INTRODUCCIÓN
 
 
 
 
 
El presente trabajo se titula “Factores críticos de éxito de las franquicias extranjeras del sector gastronómico en el mercado limeño desde las perspectivas del franquiciado, de los expertos en franquicias y de los consumidores”. 
En el marco teórico encontramos todo lo relacionado con las franquicias: definición, características, franquicias extranjeras en el Perú, factores críticos de éxito, marco jurídico del contrato de franquicias.
Para tomar la decisión de implantación en dicho mercado, las franquicias extranjeras analizan y tienen en cuenta diversos factores internos y externos que les permitan diseñar su estrategia y evaluar la viabilidad de la misma, desarrollar los planes, programas y proyectos de ejecución de dicha estrategia y realizan también diversos estudios de mercado que, entre otras cosas, les permitan determinar ¿qué modificaciones tienen que realizar en su marca, en sus productos y/o sus servicios, para adaptarlos al mercado limeño (tropicalizar la marca)?. 
Sin embargo, para lograr una implantación efectiva y exitosa en el mercado necesitan crear, además, una red de franquiciados que quieran invertir en su franquicia en lugar de en la de una empresa competidora, ya que los potenciales franquiciados basan su decisión de inversión en una franquicia considerando, entre otras variables, las experiencias vividas y los resultados obtenidos por los franquiciados que les han precedido – ya sea en el mercado limeño o en otros mercados de características similares – tal y como estos mismos los relatan y los evalúan. 
Desde esta perspectiva, considerando los factores mencionados líneas arriba, y que los franquiciados – entre otros factores de carácter estratégico, financiero y operativo – tienen en cuenta ciertos factores críticos de éxito para tomar sus respectivas decisiones de inversión, nos planteamos el siguiente problema de investigación:
¿Cuáles son los factores críticos de éxito de las franquicias extranjeras en el sector gastronómico del mercado limeño, desde las perspectivas del franquiciado, de los expertos en franquicias y de los consumidores?
Tomando en cuenta los estudios previos sobre los factores criticos de éxito considerados por las franquicias extranjeras para decidir ingresar al mercado peruano y las razones consideradas claves para que algunas franquicias del sector gastronómico no tuvieran éxito en su intento por competir en nuestro país, se postula siguiente hipótesis general a partir de la cual se desarrolló esta investigación: 
“El estudio de mercado y la tropicalización son los factores críticos de éxito, que los franquiciados de las franquicias extranjeras del sector gastronómico en el mercado limeño, los expertos en franquicias y los consumidores, consideran como elementos claves para el buen funcionamiento y para el éxito del negocio”. 
Objetivo General:
Considerando el horizonte de nuestra investigación, el principal objetivo fue:
Determinar si el estudio de mercado y la tropicalización son los factores críticos de éxito de las franquicias extranjeras del sector gastronómico en el mercado limeño, desde las perspectivas del franquiciado, de los expertos en franquicias y de los consumidores.
Para arribar a nuestro objetivo principal, tuvimos en cuenta los siguientes objetivos específicos:
1.       Determinar cuáles son los factores críticos de éxito desde la perspectiva de los franquiciados y ordenarlos por el grado de importancia atribuida a cada uno de ellos por dichos franquiciados.
2.       Determinar cuáles son los factores críticos de éxito desde la perspectiva de los expertos en franquicias y de los consumidores y ordenarlos por el grado de importancia atribuida a cada uno de ellos por dichas partes interesadas.
3.       Identificar las coincidencias y las diferencias, respecto de los factores críticos de éxito, entre la perspectiva de los franquiciados y las perspectivas de los expertos y de los consumidores, para determinar si el estudio de mercado y la tropicalización son los principales factores en los que todos los segmentos investigados muestran coincidencia.
El desarrollo de ésta investigación fue relevante debido a que proporcionó resultados y conclusiones que determinaron cuáles son los factores críticos de éxito de las franquicias extranjeras del sector gastronómico en el mercado limeño, desde la perspectiva de sus franquiciados, de los expertos en franquicias y los consumidores.
La identificación de esos factores críticos de éxito y la clasificación de su importancia desde la perspectiva de los diversos segmentos involucrados - franquiciados, expertos en franquicias y consumidores - puede proporcionar, a aquellas personas que están analizando la oportunidad de entrar en el mercado limeño del sector gastronómico mediante la adquisición de franquicias, nuevos criterios de evaluación adicionales en los que basar su decisión de inversión. 
Asimismo, esta investigación es de utilidad para aquellas personas que estén considerando la venta de su franquicia, ya que les ofrecerá nuevos criterios adicionales con los que hacer una valoración más precisa de su empresa para negociar un mejor precio de venta y, en última instancia, tomar la misma decisión de venta.
El estudio desarrollado, no solo se puede tomar como precedente en el sector gastronómico, sino  también en otros ámbitos o sectores económicos, ampliando su aplicación a los diferentes rubros, incluso se pueden invertir los papeles, dando lugar a que también el Perú exporte franquicias, lo que podría motivar la realización de estudios similares en otros campos de inversión. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
CAPÍTULO 1
 
MARCO TEÓRICO
 
 
 
En el marco teórico hablaremos sobre las franquicias y sus elementos, cómo estas se clasifican y el marco legal bajo el que estas se rigen en el Perú.  Además, explicaremos  qué se entiende por factores críticos de éxito y cómo estos se aplican al mercado de franquicias. Asimismo, ahondaremos en el mercado de franquicias extranjeras gastronómicas en el Perú para identificar cuántas franquicias lo componen, cuáles tuvieron éxito y cuáles no. Finalmente, detallaremos los principales rasgos del comportamiento del consumidor peruano y las tendencias del mismo frente al sector gastronómico. 
1.1         Franquicia
1.1.1          Definición
Para comprender mejor el concepto de franquicias veremos a continuación la definición de Diez de Castro: 
“Franquicia es un sistema de cooperación entre empresas diferentes, ligadas por un contrato en virtud del cual una de ellas – las franquiciadora – otorga a la otra (u otras), denominadas franquiciadas, a cambio de unas contraprestaciones financieras (pagos), el derecho a explotar una marca y/o una fórmula comercial materializada en unos signos distintivos, asegurándole al mismo tiempo la ayuda técnica y los servicios regulares necesarios destinados a facilitar dicha explotación mientras dure el contrato” (Diez de Castro, Navarro & Rondán Cataluña, 2005).
 
De esta manera, comprendemos que las franquicias son una forma especializada de realizar negocios, la cual involucra la concesión de derechos de una empresa a otra para vender bienes o servicios bajo la marca, marketing y sistema de operaciones de la empresa franquiciadora.
1.1.2             Elementos de las franquicias
Por otro lado, existen diversos elementos que componen el sistema de una franquicia, los cuales ha sido definidos por Diez de Castro, Navarro y Rondán,  y serán explicados en las líneas siguientes:
·         Franquiciante.: Es aquella persona natural o jurídica titular que se ha organizado para poder ofrecer su negocio bajo el formato de franquicias.
·         Franquiciado.: Cualquier persona natural o jurídica que cuente con capital para invertir en la compra de una franquicia.
·         Marca.: Signo distintivo, nombre o símbolo representativo que utiliza un comerciante para distinguir sus productos y/o servicios al de la competencia.
·         Know How.: El saber cómo, conocimiento adquirido sobre la operatividad del negocio a través del tiempo, el cual tiene como objetivo ayudar al franquiciado con la comprensión, asimilación  y reproducción del know how el cual se da en tres momentos claves: en la pre-apertura, durante la apertura y la post-apertura. Esta asistencia se da con la finalidad de maximizar el uso de la marca en puntos de especial interés tales como, la localización, adaptación, lanzamiento y capacitación. El know how, debe ser secreto y original, debe de ser difícilmente accesible, debe de ser original en el sentido que los elementos integrantes de este know how sean casi todos nuevos y desconocidos.
·         Derecho de Entrada: (Franchise Fee). Es el pago único de derecho de adquisición de la franquicia y de la marca, así mismo ser parte de la cadena con una exclusividad territorial.
·         Regalías Comerciales: (Royalties). Es el pago mensual que realiza el franquiciado (monto fijo, porcentaje de las ventas 5% - 8%) por : 
o       La cesión del esquema comercial,
o       El derecho de uso de la marca, 
o       Por recibir asistencia técnica permanente,
o       Perfeccionamiento del know how. 
o       Capacitación permanente (actualización de manuales y procesos).
·         Canon de publicidad.: Es el pago que realizan los franquiciados el cual funciona como un fondo común, el que es administrado por el franquiciante para la publicidad compartida. (Diez de Castro, Navarro & Rondán, 2005, págs. 82-127).
1.1.3        Clasificación 
De acuerdo al rubro al que se dedican, las franquicias pueden ser clasificadas en las siguientes variedades, definidas por Bermúdez (2002):
·         Franquicia comercial.: Está enfocada en la venta de bienes o servicios al consumidor, un ejemplo de ello son las franquicias de teléfonos celulares
·         Franquicia industrial.: Involucra la fabricación, tecnología y demás procesos para fabricar un producto. Por ejemplo, las franquicias de las industrias alimentarias.
·         Franquicia de servicios.: Tiene como objetivo prestar un servicio al cliente, como es el caso de las franquicias gastronómicas o restaurantes.  
·         Franquicia de distribución.: Busca distribuir productos hasta que estos sean entregados al consumidor final, como en el caso de una central de compras.
Para efectos de nuestra investigación tomaremos la definición de la franquicia de servicios.
1.1.4                       Marco jurídico nacional
Actualmente el mercado de franquicias en el Perú no cuenta con la existencia de una normativa específica y esto es entendible desde el punto de vista legal, puesto que, es un mercado que se encuentra en su ciclo de vida inicial , aun delimitado, por el número de personas trabajando en este tipo de formato, así como, la cantidad aún insuficiente de transacciones que no amerita a la creación de un marco regulatorio, siendo considerada esta etapa como una situación normal en el proceso de desarrollo. Por antecedentes históricos, según Yuli Ludeña, (2012) nos dice estos “marcos regulatorios suelen aparecer a partir de la necesidad generada por el mismo desarrollo del mercado y no impuesta antes de esta”. (2012, p.71).
Sin embargo, existen diversas leyes que en forma conjunta regulan las franquicias en el país sobre propiedad intelectual, leyes laborales tributarias. Algunas se encuentran bajo la regulación de INDECOPI, como son los Decretos Legislativos 807 (1996)  y 1075 (2008), los cuales hacen referencia, respectivamente, a las facultades de la organización respecto a las franquicias y a las leyes que la industria debe tomar frente a las marcas y la propiedad de las mismas. Asimismo, en el Decreto Legislativo 662 (1991) se hace mención a la estabilidad jurídica para la inversión extranjera, lo cual aplica a las franquicias dentro del Perú.  También, en cooperación con la Comunidad Andina se acordó la Decisión 291 Acuerdo de Cartagena  (1991) la cual se refiere al capital extranjero sobre marcas, patentes y regalías. 
Finalmente, dentro de la Constitución Política del Perú, pueden ser encontrados artículos aplicables al tema dentro del capítulo III de Régimen Económico, el cual trata sobre la propiedad.  
De igual manera dentro del Código Civil, lo referido a contratos, obligaciones y actos jurídicos, es válido.  
1.2                       Factores críticos de éxito
1.2.1. Definición
Desde el punto de vista de los negocios, Lusthaus y otros (2002) afirman que el éxito es:                “Un resultado favorable de un programa o proyecto que se evalúa en términos de consideraciones como la efectividad, la repercusión, la sostenibilidad y las contribuciones al desarrollo de la capacidad” (Lusthaus, 2002, p.200).
De acuerdo con Johnson, G. y Scholes, K.  (2002, p. 151), “Los factores críticos de éxito son aquéllos componentes de la estrategia en los que la organización debe tener éxito para superar a los competidores". También consideran que son aquéllas características del producto que son altamente valorados por un grupo de clientes y en las que, por lo tanto, la organización debe de tener éxito para superar a los competidores. 
Por otra parte Lynch, considera que son los recursos, habilidades y atributos de una organización que son esenciales para tener éxito en el mercado. (Lynch, 2003:102).
Por lo que determinar correctamente estos factores clave es muy importante para que las empresas tomen decisiones de estratégicas.
1.2.2. Factores Críticos de Éxito en Franquicias
De acuerdo a los autores Aguirre & otros (2006, p124), los siguientes constituyen los factores de éxito más importantes a tener en cuenta en una franquicia:
·         Adaptación o tropicalización
·         Calidad de servicio
·         Ubicación estratégica de los locales
·         Modelo de negocio, alcances y el know how
·         Plan de negocios
Es por ello que en un mercado tan competitivo como es el gastronómico, manejar criterios claves para el buen funcionamiento de una franquicia resulta vital. 
Asimismo, otro punto clave mencionado en dicho artículo, es la formación continua de los franquiciados respecto al negocio. Es decir, el aprendizaje sobre la empresa no debe quedarse tan solo en la adquisición de conocimientos sobre sus procesos y prácticas para replicar el negocio, sino que este debe ser constante e intensivo para ampliar la información sobre el negocio y el mercado. Ello con el objetivo de mejorar las habilidades de los franquiciados sobre el manejo de la empresa y de esa manera, ofrecer un mejor servicio al consumidor final. 
Finalmente, otro criterio básico para el éxito, según Business Review (1979), es el apoyo constante que debe existir entre franquiciado y franquiciante. Si bien es cierto, que la franquicia debe ser capaz de funcionar sin la supervisión inmediata del dueño, las franquicias exitosas se caracterizan especialmente por el apoyo otorgado por el propietario al momento de manejar problemas, preocupaciones e incluso, nuevas oportunidades de negocio.
1.3         Franquicias extranjeras gastronómicas en el Perú
De acuerdo con la Cámara Peruana de Franquicias, existen 426 franquicias en el Perú, de las cuales 187 son nacionales (44%) y 239 extranjeras (56%).               Tabla Nº 1
	Tabla 1

	Total de franquicias en el Perú

	Origen
	Número de franquicias
	Porcentaje

	Nacionales
	187
	44%

	Extranjeras
	239
	56%

	Total
	426
	100%

	Nota: Recuperado de Front Consulting Perú
	

Asimismo, las pertenecientes al sector gastronómico son las más predominantes en ambos sectores. Sin embargo, son las del sector extranjero las que tienen mayor presencia en el mercado nacional con 31 franquicias gastronómicas, las cuáles se muestran en la siguiente tabla Nº 2:
	Tabla 2

	Franquicias extranjeras gastronómicas en el mercado limeño

	País
	Franquicias

	Estados Unidos
	Burger King
	Tutti Frutti
	Subway

	Chilli's
	Cinnabon Pastelería
	TG Friday

	Mr. Pretels
	Long Horn Carnes y Parrillas
	Tony Romas

	Papa John's Pizza
	Pinkberry
	KFC

	Mc Donald's
	Pizza Hut
	Dunkin Donuts

	Popeyes
	Starbucks
	 

	España
	Telepizza
	Balthazar Cafetería
	Fantasía de Chocolate

	Argentina
	La Bistecca
	La Havanna
	Cono Pizza

	La Cabrera
	 
	 

	Venezuela
	Churromania
	 
	 

	Colombia
	Crepes & Wafles
	Gelarti Heladería
	 

	Corea
	Hollys Café
	Sweet Garden
	 

	Francia
	Green is Better 
	 
	 

	Canadá
	Yogen Fruz
	 
	 

	Nota: Recuperado de Cámara Peruana de Franquicias - Franquiguía Perú 2015-2016


1.3.1.               Franquicias extranjeras gastronómicas exitosas
Una de las franquicias pioneras en el Perú es KFC, la cual llegó al mercado peruano a través de la empresa Delosi. De acuerdo a Matthews, J. C. (2016), a través de los años, dicha empresa se expandió, y, hoy cuenta con otras marcas internacionales como Starbucks, Burger King, Pizza Hut, entre otras. Asimismo, y a  pesar de contar con competencia directa por parte NGR del grupo Intercorp, las franquicias de Delosi mantienen el liderazgo dentro del mercado.
Según Castillo (2014), esto no solo se debe a que Delosi cuenta con un número mayor de locales en el país, sino a los años de experiencia con los que cuenta y la percepción que sus marcas reflejan en el consumidor. Es decir, Delosi maneja marcas ya consolidadas frente al público peruano y los cambios que realiza con los servicios que ofrece son mínimos a diferencia del Grupo Intercorp que ha sido más agresivo en términos de expansión. De esta manera, las franquicias de Delosi trabajan bajo una estrategia ya establecida y exitosa en el Perú, lo cual genera espacio para fidelizar aún más a sus clientes y aprovechar la expansión a otros puntos de venta en el país. 
1.3.2.               Franquicias extranjeras gastronómicas que fracasaron
A diferencia de los casos anteriormente mencionados, existen diversas empresas que no tuvieron éxito al intentar entrar al mercado peruano. Tal es el caso de Taco Bell, cadena americana de comida mexicana, Sir Pizza, cadena de comida fresca y pastas, y Miami Subs, cadena de sándwiches submarinos. 
Según Ludeña (2013), el cierre de estos establecimientos fue inminente principalmente por dos razones que no se tuvieron en cuenta al momento de entrar a un mercado tan complejo como el de nuestro país. 
La primera fue la falta de un estudio de gustos y preferencias de los consumidores. Si bien es cierto el sistema de franquicias es un formato en el cual el franquiciante tiene sus acciones limitadas por un sistema operativo ya predeterminado y bajo una marca ya existente, es necesario evaluar a profundidad el mercado en el cual se piensa invertir, puesto que el público objetivo puede variar de acuerdo al país o ciudad al que este pertenezca.   
La segunda razón, y tal vez la más importante, es que no supieron tropicalizar su marca o servicio. Es decir, hacer cambios o ajustes necesarios para captar a su público objetivo dentro del país de destino, con el objetivo de generar una mayor aceptación por parte del consumidor y de esa manera, ser competitivos frente a marcas similares ya posicionadas en el mercado.
Se debe entender que el estudio de mercado al que se refiere Ludeña, es para investigar las preferencias y comportamientos de los consumidores en el sector gastronómico con la finalidad de tropicalizar la marca y realizar ajustes al producto y/o servicio de manera que se adapte a los gustos del consumidor peruano. 
1.4                       Comportamiento del consumidor
De acuerdo con el estudio del Instituto Nacional de Defensa de la Competencia (2016) el cual mide las expectativas, calidad y percepción de los principales consumidores de productos y servicios, el consumidor peruano se encuentra en nivel de satisfacción medio. Esto presenta una gama de oportunidades de mejora para las empresas que buscan fidelizar a sus clientes, especialmente en un momento en el cual la demanda de los consumidores peruanos se encuentra en constante crecimiento frente a la oferta de las distintas marcas que cada vez son más competitivas. 
Además, dicha afirmación concuerda con lo detallado por Frenk (2014), quien menciona que, si bien es cierto que existen diversas oportunidades para las marcas que deseen desarrollarse dentro del mercado peruano, es indispensable primero entender al consumidor y sus necesidades. Ello se debe a que dicho cliente, a pesar de tener una actitud positiva y optimista, se presenta con un perfil más crítico y exigente frente a las ofertas de consumo y la calidad, por lo cual es necesario ofrecerle propuestas innovadores a través de campañas de marketing eficaces y orientadas a sus principales intereses.
1.4.1.  El consumidor peruano frente a la comida
Por otro lado, la gastronomía juega un rol importante dentro del perfil del consumidor peruano. Según APEGA (2012), la gastronomía peruana, es parte sustancial de nuestra cultura, siendo para los peruanos el principal motivo de orgullo, identidad nacional y cohesión social, ya que representa el crecimiento sostenible dentro y fuera del país mediante la participación de cada miembro de la cadena agroalimentaria gastronómica. 
Asimismo, de acuerdo a un estudio de Arellano (2003), existen nuevas tendencias de consumo en el mercado peruano, siendo una de ellas la preferencia, cada vez mayor, de los peruanos por salir a comer antes que cocinar.  Ello, sumado al crecimiento constante del sector gastronómico en el Perú, el cual representa el 6% del PBI anual, según APEGA (2012), refleja una oportunidad de negocio para la apertura de nuevas propuestas culinarias en el mercado peruano debido al cambio de tendencia de consumo en el rubro gastronómico.
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
CAPÍTULO 2 
 
METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN
 
 
 
Planteamiento de la investigación:    
      
Propósito de la investigación: 
 
El propósito del presente trabajo de investigación es determinar cuáles son los factores críticos de éxito de las franquicias extranjeras del sector gastronómico en el mercado limeño desde las perspectivas del franquiciado, los expertos en franquicias y del consumidor. 
Los resultados obtenidos constituirán un aporte para los empresarios en este sector específico puesto que no existe ningún estudio que determine estos factores con claridad, y por qué son necesarios e imprescindibles para la implementación y puesta en marcha de este tipo de negocio. 
Tipo de investigación:
La presente investigación es eminentemente cualitativa, descriptiva y explicativa, se ha basado en un diseño de teoría fundamentada ya que se han analizado los datos obtenidos en las entrevistas a profundidad, las cuales fueron codificadas para finalmente obtener una respuesta al problema planteado.
Preguntas de la investigación: 
1. ¿Cuáles son los factores críticos de éxito desde la perspectiva de los franquiciados, y cuál es el grado de importancia atribuida a cada uno de ellos? 
2. ¿Cuáles son los factores críticos de éxito desde la perspectiva de los expertos en franquicias y de los consumidores y cuál es el grado de importancia atribuida a cada uno de ellos?
3. ¿Son el estudio de mercado y la tropicalización los principales factores críticos de éxito en los que los franquiciados, los expertos en franquicias y los consumidores se muestran coincidentes? 
1                
2                
2.1         Contexto
2.1.1        Descripción del contexto interno y externo
Para la realización de las entrevistas a los representantes de los segmentos seleccionados se buscó a cada uno de ellos en sus lugares de trabajo, o los lugares que frecuentan – en el caso de los consumidores- con el objetivo que se encuentren en un ambiente cómodo, que conozcan y que les brinde la confianza y seguridad de responder las preguntas con libertad y sin premuras.
En el caso del segmento de Franquiciados – Gerentes y Administradores de Franquicias – contactarlos fue difícil, pues son personas muy ocupadas con agendas recargadas, sin embargo, cuando nos recibieron en sus oficinas, fueron amables, nos brindaron información muy valiosa y siempre mostraron interés en ayudarnos. Caso especial lo constituyen los Administradores que, a pesar de ser muy amables, mostraron apuro en el término de la entrevista porque debían continuar con su trabajo.
Otro grupo importante de segmentos que accedió a responder nuestras entrevistas, es el de expertos en franquicias, quienes nos recibieron en ambientes diversos:
ü      Decano de la Facultad de Hotelería y Turismo de la UPC, nos atendió en su oficina, ubicándonos en una mesa de trabajo al costado de su escritorio. De fondo se percibían sonidos propios de una oficina, ya que la puerta se encontraba abierta durante la entrevista. Mostró gran disponibilidad para responder preguntas sobre el tema. 
ü      Representante de la Cámara Peruana de Franquicias, debido sus actividades nos atendió en el Auditorio durante el receso de un evento al cual estaba invitado, a pesar de la incomodidad y el apuro, mostró buena disposición, amplia experiencia como dueño de una franquicia nacional.  
ü      El representante de la Cámara de Comercio de Lima, nos atendió en su oficina donde existieron eventos como llamadas telefónicas, envíos de mensaje de texto y ruidos molestos por las alarmas del edificio que estaban en pleno mantenimiento, que perturbaron la entrevista y por lo cual el entrevistado se mostró preocupado y algo tenso por ello, sin embargo y a pesar de ello, resolvió todas las preguntas mostrando gran conocimiento del tema y disposición para absolver las dudas.
ü      Con los representantes de las Empresas Consultoras en Franquicias y Entidades del Estado, las entrevistas se desarrollaron en los ambientes de una oficina o Auditorio. En el caso de uno de los consultores, la entrevista fue interrumpida por uno  de sus colaboradores debido a una emergencia de último minuto, dándose fin a la entrevista, pero se pudo rescatar información relevante con las respuestas brindadas. Los otros consultores respondieron la totalidad de preguntas de manera clara y cortes, con conocimiento amplio del tema, y uno ellos por su formación de Abogado nos brindó información importante del aspecto legal peruano relacionado a las franquicias.
Finalmente, en el caso del segmento de Clientes – Consumidores, las entrevistas se realizaron en dos importantes Centros Comerciales de Lima: 
ü      El primero fue el Centro Comercial Molina Plaza, donde para poder obtener las primeras entrevistas estuvimos esperando durante 10 minutos sin poder captar la atención de alguien dispuesto a responder nuestra entrevista. Se buscaba hacer contacto visual con personas preferentemente entre los 25 y 35 años de edad.
ü      El segundo lugar fue el Centro Comercial Open Plaza de Avenida Salaverry, y allí muchas personas no accedían a responder las preguntas, demoramos un aproximado de 20 minutos antes de poder obtener las entrevistas.
En general los entrevistados de este segmento de Consumidores se mostraban apurados, algunos contestaban el teléfono mientras se desarrollaba la entrevista, algunos no respondían totalmente las preguntas. A pesar de todo eran amables, demostraban disponibilidad a colaborar y varios de ellos conocían el tema por lo que aportaron importantes puntos de vista.  
2.2         Muestra o participantes
2         
2.       
3.       
2.2.1        Descripción de la muestra:
Utilizaremos la muestra mínima la cual responde al tipo de investigación cualitativa (Teoría fundamentada) que realizamos en el presente estudio de investigación. 
Unidades iniciales y finales de la muestra: expertos, propietarios, personas conocedoras, directivos y mandos intermedios de franquicias. 
En total 20 entrevistados, agrupados en seis segmentos. 
2.3         Diseño o abordaje principal 
3         
2.       
3.       
4.       
2.3.1        Identificación de la estructura de la entrevista o focus.
Para la realización del presente trabajo de investigación empleamos la técnica de la entrevista a profundidad y como instrumento aplicamos un cuestionario semiestructurado, con el cual pudimos recopilar información de primera mano totalmente flexible y amplia, que nos permitió obtener la información y con ello ampliar la visión del tema que se desarrolla.
2.3.2        Guía de  preguntas: 
      (Adjuntamos anexos)
2.3.3        Segmentos:
Segmento 1: Gerentes de franquicias (franquiciados)…………….……..07 entrevistados
Segmento 2: Administradores de franquicias (franquiciados)…………..02 entrevistados
Segmento 3: Decano…………………………………………….………..01 entrevistado
Segmento 4: Representantes de la Cámara Peruana de Franquicias y Cámara de  
                     Comercio de Lima……………………………………..…..02 entrevistados
Segmento 5: Representantes de empresas consultoras de Franquicias y entidades del 
                   Estado…………………………………………………...…..03 entrevistados
Segmento 6: Clientes – Consumidores…………………………………..05 entrevistados
2.3.4        Categorías 
En cuanto a las Categorías, siendo nuestra investigación de tipo cualitativa y empleando la técnica de la entrevista en profundidad y un cuestionario semiestructurado para el recojo de la información, consideramos que nuestra investigación estaría mejor enfocada y articulada si definíamos dichas categorías previamente a partir de la revisión de la literatura que conforma el marco teórico.
Las categorías que establecimos fueron las siguientes:
·         Factores de éxito y fracaso
·         Estandarización 
·         Tropicalización
·         Aporte económico
·         Procesos
·         Recursos Humanos
·         Gustos del Consumidor
·         Servicio al cliente
·         Legal
2.3.5        El instrumento de investigación: 
Para la realización del presente trabajo de investigación empleamos como instrumento un cuestionario semiestructurado, con el cual se pudo recopilar información de primera mano totalmente flexible y amplia, para luego obtener indicadores cualitativos que otorguen la validez y confiabilidad a la investigación.
2.4         Procedimientos (Procesamiento de la información)
Para procesar la información recopilada mediante el cuestionario semiestructurado y determinar los factores críticos de éxito de las franquicias extranjeras en el sector gastronómico del mercado limeño, desde las perspectivas del franquiciado, de los expertos en franquicias y de los consumidores, se realizaron los pasos indicados en el siguiente procedimiento:
·      Agrupar los seis segmentos de entrevistados de acuerdo a las perspectivas de  análisis:              
·                Desde el franquiciado:  Segmento 1 y Segmento 2
·                Desde los expertos:  Segmento 3, Segmento 4 y Segmento 5
·                Desde los clientes – consumidores: Segmento 6
·      Separar las respuestas a las preguntas del cuestionario semiestructurado según segmentos de entrevistados: segmentos 1 al 6, en una matriz para cada segmento.
·      Procesar las preguntas de la categoría: Factores de éxito o fracaso, trasladando las respuestas de cada entrevistado del segmento a la matriz correspondiente. Las preguntas relacionadas son: 
1.-  ¿Qué características debería tener una franquicia extranjera para que considere el invertir en ella?
3.- ¿Cuáles considera usted que son los factores críticos de éxito de las franquicias extranjeras gastronómicas en el mercado limeño?
·       Identificar en las respuestas de cada entrevistado características comunes a ellas, que permitan elaborar categorías de respuestas que sirvan para agruparlas.
·      Agrupar las respuestas de cada entrevistado de acuerdo a las categorías identificadas, llamada “Categorías según entrevistado”, contando y anotando las veces que se menciona cada respuesta por segmento de entrevistado.
·      Ordenar las categorías de respuestas de mayor a menor acuerdo con las veces que ha sido mencionado por los entrevistados de cada segmento. 
·      Agrupar las “Categorías según entrevistado” de los segmentos 1 y 2, en una nueva categoría “Desde el punto de vista del Franquiciado” el cual reúne a las respuestas comunes a ambos segmentos, contando y anotando las veces que se mencionan. Luego se ordenan de mayor a menor, lo que representa la importancia que tiene “Desde la perspectiva del franquiciado” estos “Factores críticos de éxito”.
·      Finalmente se agrupan en una categoría “Resumen de Factores Críticos de éxito”, todos los factores mencionados por los entrevistados en cada segmento, contando, anotando y ordenando de acuerdo a las veces que se les menciona. 
·      Para determinar los factores de éxito desde la perspectiva de los Expertos en franquicias y de los Consumidores, se realiza un procedimiento similar al descrito anteriormente. 
De este modo se han determinado los “Cuáles son los factores críticos de éxito de las franquicias extranjeras del sector gastronómico en el mercado limeño desde las perspectivas del franquiciado, los expertos en franquicias y del consumidor”.  
Los datos de las entrevistas a profundidad semi estructuradas se tabularon en la siguiente matriz de procesamiento de información, de acuerdo a las perspectivas consideradas en el estudio:
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CAPÍTULO 3
 
ANÁLISIS DE DATOS Y RESULTADOS
 
 
 
En el presente capítulo determinaremos los Factores críticos de éxito de las franquicias extranjeras del sector gastronómico en el mercado limeño, desde las perspectivas del franquiciado, de los expertos en franquicias y de los consumidores. 
Este objetivo general se logra aplicando paso a paso el procedimiento descrito en el capítulo anterior, analizando las respuestas de las entrevistas a profundidad semi estructuradas a personas de los segmentos relacionados con el sector gastronómico limeño; determinamos, en primer lugar, los Factores críticos de éxito de las franquicias extranjeras del sector gastronómico en el mercado limeño “Desde la perspectiva del franquiciado”, en segundo lugar, “Desde las perspectivas de los expertos en franquicias y de los consumidores”, y luego consolidando los factores críticos de éxito desde ambas perspectivas.
Además, identificaremos las coincidencias y diferencias entre los factores críticos de éxito determinados por ambas perspectivas, según el grado de importancia atribuidos a cada uno de ellos.
4         
3                
3.1         ¿Cuáles son los factores críticos de éxito desde la perspectiva de los franquiciados y cuál es el grado de importancia atribuida a cada uno de ellos?
La “Perspectiva de los franquiciados” está formada por los entrevistados pertenecientes a los segmentos: 1.- Gerentes de franquicias y 2.- Administradores de Franquicias, por lo que el análisis, para determinar los factores críticos de éxito desde esta perspectiva, se enfoca en evaluar las respuestas a las entrevistas a profundidad de los representantes de estos dos segmentos y luego categorizarlas, ordenarlas y resumirlas de acuerdo a la importancia  atribuida por la cantidad de veces que son mencionados, logrando determinar los factores críticos de éxito más importantes desde esta perspectiva.
Del análisis de las entrevistas según segmentos se puede observar en el cuadro Nº 4, que el Segmento 1 - Gerente de franquicias, menciona de manera total 19 factores críticos de éxito, alguno de los cuales es mencionado por más de un entrevistado, por lo que se considera que estos factores son más relevantes. El “Estudio de mercado” es el factor crítico de éxito más importante, lo cual es mencionado por 04 entrevistados, le sigue en orden de importancia, “Respetar los estándares” y “Tropicalización del producto”, mencionados por 03 entrevistados cada uno de ellos.
[image: ]Cuadro Nº 4: Factores críticos de éxito, según Segmento 1 – Gerente de franquicias
 
 
 
 
 
 
Los “Precios adecuados” y los “Recursos Humanos – Capacitación”, tienen importancia para 02 entrevistados. Mientras que los factores “Buena ubicación de locales” (1), “Concepto potente y bien operado” (1), “Estrategia de marketing”  (1), “Enfoque en el servicio” (1) y “Manejo de costos” (1) mencionados solo una vez por los entrevistados, se considera que tienen escasa importancia.
Se citan como ejemplo opiniones de los entrevistados recalcando la importancia del estudio de mercado:
·         “El estudio de mercado es fundamental, es mas debería ser la primera inversión que tendría que hacer un franquiciado”
·         “Cuando traes una franquicia tiene que saber a que público te diriges, cuál es tu Target, ………………. lo hacen todas las empresas mayormente las franquicias siempre tienen bien claro a que público objetivo se van…..”
 
Con respecto a los factores “Respetar los estándares” y “Tropicalización del producto”, los entrevistados opinan:
·         “…Y si los operadores respetan los estándares de la franquicia, es un éxito.”
 
·         “La tropicalización del producto es riguroso. Mantener la infraestructura de acuerdo a los estándares. Además de ello es la estandarización”
 
·         “Tropicalización cumple un rol importante, ya que es la facilidad de adaptarse al paladar peruano”
 
·          “…al principio se tiene que demostrar a la corporación cuales son las exigencias del cliente, pero en la medida que sigas los estándares y después demuestres con data, encuestas y estudios  que realmente el consumidor peruano es exigente con sus sabores de origen, cierto sabores que marcan algunas comidas y ello ayuda a marcar algunas ofertas”.
 
Para el Segmento 2, Administrador de franquicias, cuadro Nº 5, tienen igual importancia como Factor crítico de éxito los siguientes: “Cumplimiento de estándares” (1), “Producto de calidad” (1) y “Publicidad” (1), por lo que es mencionado solo una vez cada uno de ellos. Este segmento no menciona otros elementos como factores críticos a considerar para el éxito de las franquicias gastronómicas.
[image: ]Cuadro Nº 5: Factores críticos de éxito, según Segmento 2 – Administrador de franquicias.
 
 
 
Se pone de manifiesto este punto de vista en las siguientes respuestas brindadas en las entrevistas a profundidad, donde opinan:
 
·         “Si no hay estandar no hay nada, es la base de todo, el fin de colocar una franquicia. Si los estándares están ahí , es lo mismo disfrutar una comida en Perú o en la China”
 
·         “Principalmente la calidad de la comida. El restaurante da prioridad en el sabor y la presentación del producto (divertido, delicioso y visual)”.
 
·         “Asimismo, la publicidad es un factor muy importante donde la empresa no escatima presupuesto”
 
En los Cuadros Nº 6 y Nº 7, podemos determinar los factores críticos de éxito del sector gastronómico, desde la “Perspectiva de los franquiciados”, esto se logra consolidando las respuestas de los segmentos 1 y 2, Gerentes y Administradores de Franquicias. 
Los factores críticos de éxito resultantes desde esta perspectiva son: “Estudio de mercado” y “Respetar los Estándares” considerados los más importantes, pues son mencionados 04 veces cada uno. 
Le sigue en importancia “Tropicalización del producto” mencionado 03 veces; a continuación se consideran “Precios adecuados”, “Estrategia de marketing -publicidad” y “Recursos humanos – capacitación” mencionados 02 veces cada uno; mientras que los factores: “Concepto potente y bien operado” (1), “Buena ubicación de locales” (1), “Enfoque en el servicio - rapidez” (1), “Manejo de costos” (1) y “ Producto de calidad” (1), solo son mencionados una vez cada uno por los entrevistados, por lo que se consideran de escasa importancia.
[image: ]Cuadro Nº 6: Factores críticos de éxito, desde la “Perspectiva del franquiciado”
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Cuadro Nº 7: Factores críticos de éxito en orden de importancia, desde la “Perspectiva del franquiciado”, frente a la calificación de importancia consolidada
[image: ]
3.2         ¿Cuáles son los factores críticos de éxito desde la perspectiva de los expertos en franquicias y de los consumidores y cuál es el grado de importancia atribuida a cada uno de ellos?
Obtener la “Perspectiva de los expertos en franquicias y de los consumidores” se logra evaluando las respuestas de las entrevistas a profundidad de los representantes pertenecientes a los siguientes segmentos: 3.- Decano, 4.- Representantes de CPF y CCL, 5.- Representantes de Empresas Consultoras y 6.- Clientes - Consumidores y luego categorizarlas, ordenarlas y resumirlas de acuerdo a la importancia atribuida por la cantidad de veces que son mencionados, logrando determinar los factores críticos de éxito más importantes desde esta perspectiva.
El Segmento 3, que corresponde al Decano, cuadro Nº 8, considera que los “Precios adecuados” (1) es el factor crítico de éxito más importante que las franquicias extranjeras gastronómicas deben tomar en cuenta para ingresar al mercado limeño. No menciona otros elementos a considerar para garantizar el éxito.
Según la opinión del entrevistado de este segmento:
·         “El éxito está en la adecuada relación precio – producto”, sino la franquicia no va a funcionar, es la calidad del producto por el precio que cobran”.
 
[image: ]Cuadro Nº 8: Factores críticos de éxito, según Segmento 3 – Decano
 
 
En el cuadro Nº 9, correspondiente al Segmento 4, los Representantes de la Cámara Peruana de Franquicias y de la Cámara de Comercio de Lima, atribuyen el mismo nivel de importancia como Factores críticos, para que las franquicias extranjeras gastronómicas tengan éxito en el mercado limeño, a los siguientes elementos: “Tropicalización del producto”, “Insumos adecuados”, “Estudio de mercado” y “Marketing de marca”, los cuales son mencionados solo una vez cada uno de ellos durante las entrevistas.
Estos resultados se ponen de manifiesto por las siguientes respuestas brindadas en las entrevistas a profundidad, donde opinan:
·         “Absolutamente la tropicalización es uno de los factores críticos de éxito.”
 
·         “Insumos factor prioritario, ya que no se cuentan con los insumos originales”
 
·         “Es necesario realizar una degustación que el sabor no calza con el consumo peruano”. 
 
·         “Publicidad, trabajos en Marketing de la Marca”.
 
[image: ]Cuadro Nº 9: Factores críticos de éxito, según Segmento 4 – Representantes de CPF y CCL
 
 
 
El Segmento 5, correspondiente a los Representantes de empresas consultoras y resumido en el cuadro Nº 10, considera que los factores más importantes, son “Tropicalización del producto” y “Equipo de gestión” mencionados 02 veces cada uno por los entrevistados, mientras que otros factores como: “Estudio de mercado”, “Comunicación entre franquiciante y franquiciado” y “Comunicación con el público” son mencionados solo una vez cada uno de ellos, por lo que se consideran menos importantes.
[image: ]Cuadro Nº 10: Factores críticos de éxito, según Segmento 5 – Representantes de empresas consultoras
 
 
 
 
La opinión de este importante segmento de consultores se grafica en la transcripción del siguiente extracto de una entrevista:
·         “Que haya una buena tropicalización del producto, la buena gestión, buen cooperativismo entre franquiciante y franquiciado, ya que es una alianza. La innovación de los productos, renovación y mejoramiento de la calidad”.
 
Al evaluar el cuadro Nº 11, correspondiente al  Segmento 6: Clientes - Consumidores, encontramos que los elementos que consideran como factores más importantes tienen que ver con la calidad del producto y el servicio brindado, los cuales no son mencionados por los otros segmentos. El factor de éxito más importante para este segmento es la “Carta variada” mencionado 02 veces, mientras que otros factores de menor importancia son: “Orden y limpieza”, “Rapidez”, “Servicio – atención” y  “Producto de calidad”, mencionados solamente 01 vez cada uno de ellos por los entrevistados.
[image: ]Cuadro Nº 11: Factores críticos de éxito, según Segmento 6 – Clientes – Consumidores
 
 
 
En opinión de los Clientes – Consumidores, expresadas en las entrevistas a profundidad, lo más importante es:
·         “Variedad de la carta, el producto que brinda”
 
·         “Considero que  lo más importante es el orden y la limpieza”.
 
·         “El servicio y la atención”
 
·         “Que la comida salga rápido”
 
Finalmente, en los Cuadros Nº 12 y Nº 13, logramos determinar los factores críticos de éxito del sector gastronómico, desde la “Perspectiva de los Expertos en Franquicias y de los Consumidores”, consolidando las respuestas de los segmentos 3, 4, 5 y 6, Decano, Representantes de la Cámara Peruana de franquicias y Cámara de Comercio de Lima, Representantes de empresas consultoras en franquicias y de los Clientes – Consumidores, respectivamente, y ordenada la importancia por el número de veces que ha sido mencionado cada uno de ellos durante las entrevistas a profundidad. 
Los factores críticos de éxito resultantes desde esta perspectiva, en orden de importancia son: “Tropicalización del producto” más importante, mencionado 03 veces; “Estudio de mercado”, “Estrategia de marketing -publicidad”, “Equipo de gestión”, “Carta variada” y “Enfoque en el servicio - rapidez”, le siguen en importancia, mencionados 02 veces cada uno; y “Comunicación entre franquiciante y franquiciado”, “Precios adecuados”, “Orden y limpieza” y “ Producto de calidad”, solo son mencionados una vez cada uno de ellos por los entrevistados, por lo que se consideran de escasa importancia.
 
[image: ]Cuadro Nº 12: Factores críticos de éxito desde la “Perspectiva de los Expertos en Franquicias y de los Consumidores”
 
 
 
 
 
 
 
 
[image: ]Cuadro Nº 13: Factores críticos de éxito en orden de importancia, desde la “Perspectiva de los Expertos en Franquicias y de los Consumidores”, frente a la calificación de importancia consolidada
 
El cuadro Nº 13, muestra los Factores críticos de éxito en orden de importancia desde la “Perspectiva de los Expertos en Franquicias y de los Consumidores”, frente a la Calificación de Importancia Consolidada. Debe entenderse que desde la perspectiva de los expertos y consumidores el orden de importancia no coincide totalmente con la Calificación de Importancia Consolidada; por ejemplo, el factor "Estudio de mercado" está ubicado en el 2º lugar de importancia desde esta perspectiva y sin embargo para la Calificación Consolidada de los Factores Críticos de éxito está ubicado en 1º lugar, calificado como "Muy Importante".
3.3         ¿Son el estudio de mercado y la tropicalización los principales factores críticos de éxito en los que los franquiciados, los expertos en franquicias y los consumidores se muestran coincidentes?
En los apartados anteriores, 3.1 y 3.2, mediante el análisis de las entrevistas a profundidad a los representantes de los diferentes segmentos relacionados a las franquicias del sector gastronómico, se ha logrado determinar los factores críticos de éxito desde las dos perspectivas, la “De los Franquiciados” y la “De los Expertos en Franquicias y los Consumidores”. 
En el cuadro Nº 14, se consolidan los factores críticos de éxito utilizando como base lo considerado como “Factores críticos de éxito” por estas perspectivas, se han reagrupado y ordenado, de acuerdo a la escala de importancia elaborada a partir de la cantidad de veces que son mencionados por los entrevistados, con lo que logramos cumplir el objetivo general de la investigación: “Determinar los factores críticos de éxito de las franquicias extranjeras del sector gastronómico en el mercado limeño desde las perspectivas de los franquiciados, de los Expertos en Franquicias y de los consumidores”, clasificados en orden de importancia:
·         Estudio de mercado                                     ……………….. Muy importante
·         Tropicalización del producto                       ……………….. Muy importante
·         Cumplimiento de estándares                       ……………….. Importante
·         Estrategia de marketing – publicidad                 .………..Importante
·         Producto de calidad – carta variada           ….…….. Importante
De ésta manera se  confirma además la Hipótesis de la investigación, que los factores: “Estudio de mercado” y “Tropicalización del producto” son los factores críticos más importantes a tener en cuenta por las franquicias extranjeras del sector gastronómico al ingresar al mercado limeño, desde las perspectivas de los franquiciados, de los expertos en franquicias y los consumidores; ambos son calificados de “muy importantes” y representan el 30 % de menciones por los entrevistados.
En el caso del mercado limeño, también se debe tener en cuenta, desde estas perspectivas, otros factores calificados de “importantes” como: “Cumplimiento de estándares”, “Estrategia de marketing – publicidad” y “Producto de calidad – carta variada”, con el 10% de menciones cada uno.
Otros, considerados medianamente importantes, son: “Precios adecuados” y “Enfoque en el servicio – rapidez”, con el  7.5% de menciones cada uno.
Los factores calificados como poco importantes son: “Recursos humanos – capacitación” y “Equipo de gestión”, que representan el 5% de menciones cada uno. 
Por último los calificados como “sin importancia” y que obtienen el 2.5% de menciones cada uno son: “Concepto potente y bien operado”, “Buena ubicación de locales”, “Manejo de costos”, “Comunicación entre franquiciante y franquiciado”, “Insumos adecuados”, “Orden y limpieza”. 
Luego de este análisis, de las entrevistas a profundidad semiestructuradas, podemos deducir que el consumidor gastronómico limeño es más exigente en lo relacionado a la obtener un producto de acuerdo a sus gustos, con una oferta variada, buena calidad de producto y con promociones adecuadas, sin sacrificar el estandar del producto o servicio de la franquicia.  
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Para identificar las coincidencias y diferencias entre los factores críticos de éxito determinados por ambas perspectivas, según el grado de importancia atribuidos a cada uno de ellos, analizamos el cuadro Nª 15, consolidado elaborado a partir de la información del cuadro Nª 14, donde se recoge un resumen del orden de importancia de los factores críticos de éxito atribuidos por cada perspectiva, ordenado en función de la calificación de importancia de los Factores críticos de éxito de las franquicias extrajeras en el mercado limeño desde las perspectivas de los Franquiciados, de los Expertos en franquicias y de los Consumidores, determinados en el estudio.
3.3.1        Coincidencias: 
a)   Desde ambas perspectivas, “Franquiciados” y “Expertos y Consumidores”, se mencionan, en el 1º y 2º lugar, a los dos factores críticos de éxito calificados de muy importantes en el análisis global: “Estudio de mercado” y “Tropicalización del producto”.
b)   En ambas perspectivas se consideran en el primer lugar, con la misma importancia, dos factores críticos de éxito determinados en el análisis consolidado como “Muy importante” e “Importante”: 
·           Para los Franquiciados: el 1º lugar lo ocupan “El estudio de mercado” y “El cumplimiento de los estándares”
·           Para los Expertos y Consumidores: el 1º lugar lo ocupan “Tropicalización del producto” y “Producto de calidad – Carta variada”.
[image: ]Cuadro Nº 15: Semejanzas y diferencias según orden de importancia de los Factores críticos de éxito desde las “Perspectivas de los Franquiciados, Expertos y Consumidores”
 
 
 
 
c)   Los dos factores  calificados de "Poco importante" en el análisis consolidado, solo son mencionados desde una de las perspectivas evaluadas: 
·           "Recursos Humanos - capacitación" es mencionado y ubicado en 3º lugar de importancia por los “Franquiciados” y no mencionado por “Los expertos y consumidores”; 
·           Mientras que "Equipo de gestión" es solo es mencionado y considerado en el 2º lugar de importancia por los “Expertos y consumidores”, y no es mencionado por los “Franquiciados”.
d)   Similar comportamiento se observa con los seis factores calificados de "Sin importancia" en el análisis consolidado: 
·      Tres son considerados desde la perspectiva de los franquiciados: Concepto potente y bien operado, Buena ubicación de  locales y Manejo de costos- pero no desde la perspectiva de los expertos y consumidores. 
·      Los otros tres factores son considerados desde la perspectiva de los Expertos y consumidores - Comunicación entre franquiciante y franquiciado, Insumos adecuados y Orden y limpieza - pero no desde la perspectiva de los franquiciados.  
3.3.2        Diferencias:
a)   Los dos factores críticos de éxito calificados de “muy importantes” en el análisis consolidado, se mencionan en diferente orden de importancia desde las diferentes perspectivas:
·      Para los Franquiciados: el 1º lugar lo ocupa “El estudio de mercado” y en el 2º lugar “Tropicalización del producto”.
·      Para los Expertos y Consumidores: el 1º lugar lo ocupa “Tropicalización del producto” y “El estudio de mercado” se ubica en el 2º lugar.
b)   Desde la perspectiva de los franquiciados, el 1º lugar en orden de importancia lo ocupan “El estudio de mercado” y “Cumplimiento de estándares”, calificados en el análisis consolidado como “muy importante” e “importante”, respectivamente.
c)   Sin embargo para los expertos y consumidores, el 1º lugar en orden de importancia lo ocupan “Tropicalización del producto” y “Producto de calidad - Carta variada”, también calificados en el análisis global como “muy importante” e “importante”, respectivamente.
d)   Un factor calificado de "Importante" en el cuadro Nº 15,  como "Cumplimiento de Estándares", y que es considerado por los “Franquiciados” en el 1º orden de importancia, junto con el “Estudio de mercado”, no es mencionado en las entrevistas por los “Expertos y consumidores”.
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
CAPÍTULO 4
 
DISCUSIÓN DE RESULTADOS
 
 
 
5         
4.1  Hallazgos durante el desarrollo de la investigación:
Durante el desarrollo de la investigación el grupo de trabajo ha logrado determinar que la información previamente obtenida sobre los factores críticos de éxito relacionados con las franquicias extranjeras en el Perú, de todos los sectores en general, y que sirvió de punto de partida para considerar los factores de éxito a evaluar en las entrevistas a profundidad sobre las franquicias del sector gastronómico en el mercado limeño, no siempre se cumplen ni tienen la misma importancia para este sector específico. 
El trabajo de investigación permitió confirmar la Hipótesis general generada a partir de la información previa: 
“El estudio de mercado y la tropicalización son los factores críticos de éxito, que los franquiciados de las franquicias extranjeras del sector gastronómico del mercado limeño, los expertos en franquicias y los consumidores, consideran como elementos claves para el buen funcionamiento y para el éxito del negocio”. 
Esta hipótesis se pudo confirmar debido a que durante la ejecución del proyecto el objetivo general, “Determinar cuáles son los factores críticos de éxito de las franquicias extranjeras del sector gastronómico en el mercado limeño, desde las perspectivas del franquiciado, de los expertos en franquicias y de los consumidores”, se cumplió cabalmente, mediante las entrevistas a profundidad semiestructuradas realizadas a los representantes de cada segmento vinculado a las franquicias del sector gastronómico del mercado limeño y el análisis de los datos y resultados, a pesar de los inconvenientes presentados durante el desarrollo de la investigación. 
Para lograr nuestro objetivo principal, tuvimos en cuenta cumplir los siguientes objetivos específicos:
1.       Determinar cuáles son los factores críticos de éxito desde la perspectiva de los franquiciados y ordenarlos por el grado de importancia atribuida a cada uno de ellos por dichos franquiciados.
2.       Determinar cuáles son los factores críticos de éxito desde la perspectiva de los expertos en franquicias y de los consumidores y ordenarlos por el grado de importancia atribuida a cada uno de ellos por dichas partes interesadas.
3.       Identificar las coincidencias y las diferencias, respecto de los factores críticos de éxito, entre la perspectiva de los franquiciados y las perspectivas de los expertos y de los consumidores, para determinar si el estudio de mercado y la tropicalización son los principales factores en los que todos los segmentos investigados muestran coincidencia.
Cumplir estos objetivos permitió finalmente determinar 15 Factores Críticos de éxito  de las franquicias extranjeras del sector gastronómico en el mercado limeño, considerados desde las perspectivas del franquiciado, de los expertos en franquicias y de los consumidores, según el grado de importancia:
·        Muy Importante: “Estudio de mercado”, “Tropicalización del producto”. 
·        Importante: “Cumplimiento de Estándares”, “Estrategia de Marketing - Publicidad” y “Producto de Calidad – Carta variada”
·        Medianamente importante: “Precios adecuados”, “Enfoque en el servicio – rapidez”
·        Poco importante: “Recursos humanos – capacitación” y “Equipo de gestión”
·        Sin importancia: “Concepto potente y bien operado”, “Buena ubicación de locales”, “Manejo de costos”, “Comunicación entre franquiciante y franquiciado”, “Insumos adecuados” y “Orden y limpieza”. 
Factores que se pensaba eran importantes de acuerdo a la consideración por otros sectores  de servicios como: “Concepto potente y bien operado”, “Buena ubicación de locales” y “Enfoque en el servicio”, en general se consideran de mínima importancia para el sector gastronómico de franquicias extranjeras, debido a que solo son mencionados una vez cada uno por los entrevistados.
4.2   Barreras en la investigación:
Durante el proceso de recojo de información surgieron los siguientes hallazgos de importancia que al mismo tiempo constituyeron limitantes o barreras para realizar un adecuado análisis de los resultados: 
·        INDECOPI no tiene un registro completo de las franquicias existentes en el Perú, 
·        No todas las Franquicias figuran en el catálogo de la Cámara Peruana de Franquicias debido a que no se encuentra bien estructurada como para llevar un control exacto del total de las franquicias existentes.
·        En el Perú no existe un marco legal especializado en franquicias.  
·        En general no hay institución pública que maneje datos estadísticos sobre las franquicias extranjeras.
·        Se detectó que existe una empresa, que gestiona franquicias extranjeras, que ha prohibido a todos sus gerentes de tienda brindar información.
Otras barreras frecuentes que se tuvieron que sortear para llevar a cabo la investigación:
1.       Dificultad en concertar las citas con los entrevistados - tuvimos que llamar repetidas veces, reprogramar citas, buscar directamente en sus oficinas, asistir a eventos relacionados para realizar las entrevistas. 
2.       Hermetismo en la información. 
4.3  Brechas en la investigación:
Durante el desarrollo de la investigación la principal brecha se presentó por la negativa de los dueños de franquicias para brindar entrevistas, lo que no permitió tener la perspectiva de este importante segmento de los involucrados en el sector gastronómico de las franquicias extranjeras en el mercado limeño.
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
CAPÍTULO 5
 
CONCLUSIONES
 
 
 
 
1.             Se logró determinar los factores críticos de éxito de las franquicias extranjeras gastronómicas en el mercado limeño desde las perspectivas de los franquiciados, de los Expertos en Franquicias y de los consumidores”, clasificados en orden de importancia consolidada:
·         Estudio de mercado                                             ………….. Muy importante
·         Tropicalización del producto                      …………..Muy importante
·         Cumplimiento de estándares                      …………..Importante
·         Estrategia de marketing – publicidad         …….Importante 
·         Producto de calidad – carta variada             .…..Importante
Con lo cual se confirma la hipótesis de la investigación que “El estudio de mercado” y “La tropicalización del producto”, son los factores críticos de éxito de las franquicias extranjeras gastronómicas en el mercado limeño desde las perspectivas de los franquiciados, de los Expertos en Franquicias y de los consumidores. 
2.             El estudio permitió determinar que los Factores Críticos de éxito desde la perspectiva de los franquiciados, ordenados según el grado de importancia atribuidas de acuerdo al número de menciones a cada factor, realizadas durante las entrevistas a profundidad semi estructuradas son:
a.              Estudio de mercado” y “Respetar los Estándares”        ----- 04 menciones c/u
b.             “Tropicalización del producto”                                                            ----- 03 menciones
3.             El estudio permitió determinar que los Factores Críticos de éxito desde la perspectiva de los expertos en franquicias y de los Consumidores, ordenados según el grado de importancia por el número de menciones son:
c.              “Tropicalización del producto”                                                ----------------- 03 menciones
d.             “Estudio de mercado”, “Estrategia de marketing -publicidad”, “Equipo de gestión”, “Carta variada” y “Enfoque en el servicio - rapidez” ------------------------------------------------------------------------------------- 02 menciones c/u
4.             Se logró identificar las coincidencias y diferencias respecto de los Factores Críticos de éxito de las franquicias extrajeras en el mercado limeño, entre la perspectiva de “Los franquiciados” y la perspectiva de “Los expertos en franquicias y de los Consumidores”:
Coincidencias: 
·      Desde ambas perspectivas, Franquiciados” y “Expertos y Consumidores”, mencionan, en el 1º y 2º lugar, a los dos factores críticos de éxito calificados de muy importantes en el análisis consolidado: “Estudio de mercado” y “Tropicalización del producto”.
·      En ambas perspectivas se consideran en el primer lugar, con la misma importancia, dos factores críticos de éxito determinados en el análisis consolidado como “Muy importante” e “Importante”: 
·           Para los Franquiciados: el 1º lugar lo ocupan “El estudio de mercado” y “El cumplimiento de los estándares”
·           Para los Expertos y Consumidores: el 1º lugar lo ocupan “Tropicalización del producto” y “Producto de calidad – Carta variada”.
Diferencias:
·      Los factores críticos de éxito calificados de muy importantes en el análisis consolidado se mencionan en diferente orden de importancia desde las diferentes perspectivas:
·           Para los Franquiciados: el 1º lugar lo ocupa “El estudio de mercado” y en el 2º lugar “Tropicalización del producto”.
·           Para los Expertos y Consumidores: el 1º lugar lo ocupa “Tropicalización del producto” y “El estudio de mercado” se ubica en el 2º lugar.
·      Desde la perspectiva de los franquiciados, el 1º lugar en orden de importancia lo ocupan “El estudio de mercado” y “Cumplimiento de estándares”, calificados en el análisis consolidado como “muy importante” e “importante”, respectivamente.
Sin embargo para los expertos y consumidores, el 1º lugar en orden de importancia lo ocupan “Tropicalización del producto” y “Producto de calidad - Carta variada”, también calificados en el análisis global como “muy importante” e “importante”, respectivamente.
·      Un factor calificado de "Importante" en el cuadro Nº 15,  como "Cumplimiento de Estándares", y que es considerado por los “Franquiciados” en el 1º orden de importancia, junto con el “Estudio de mercado”, no es mencionado en las entrevistas por los “Expertos y consumidores”.
Estas coincidencias en la calificación de “Muy Importante” desde ambas perspectivas, permitió determinar que los factores críticos de éxito desde las perspectivas del franquiciado, de los expertos en franquicias y de los consumidores son: “Estudio de mercado” y Tropicalización del producto”, confirmando la hipótesis de la investigación y reafirmando que la investigación también puede ser aplicada a otros sectores económicos para determinar los factores críticos de éxito a considerar.
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APÉNDICE Nº 1
 
Factores críticos de éxito de las franquicias extranjeras del sector gastronómico en el mercado limeño, desde las perspectivas del franquiciado, de los expertos en franquicias y los consumidores” (Gerentes de franquicias –Segmento 1)
Entrevistado: …………………………………………………………………………………….……..
Entrevistador: ……………………………………………………………………………………………
Observador: ……………………………………………………………………………………………
Fecha: …………………………………………………
Buenos días, mi nombre es (a quien toque hacer la entrevista) y junto a mis compañeros conformamos un grupo de egresados de la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas, y estamos realizando una investigación acerca de los factores críticos de éxito de las franquicias extranjeras en el sector gastronómico en el mercado limeño. 
Nuestro objetivo principal es obtener información valiosa que pondremos a disposición del empresariado del sector de la gastronomía, en este caso de las franquicias.
Al respecto, por favor siéntase en la libertad de opinar,  brindar sus ideas y/o comentarios, no hay respuesta mala buena, lo que nos interesa es solo conocer su opinión sincera al respecto.
Es importante mencionar que toda la información proporcionada solo será usada para nuestro trabajo de investigación, las mismas serán unidas con otras encuestas realizadas y serán de uso confidencial, por lo que no se revelaremos su identificación.
Para una mejor y rápida entrevista utilizaremos una grabadora de voz, ya que nos permitirá seguir una conversación más rápida y sencilla, ya que si tomamos nota implicará más tiempo en escribir sus respuestas y sabemos que su tiempo es importante para Ud. ¿Tiene algún inconveniente que grabemos esta conversación?
Muchas gracias por su tiempo.
 
Factores de éxito o fracasos
   
1.      ¿Qué características debería tener una franquicia extranjera para que considere el invertir en ella?
 
2.      Algunas franquicias gastronómicas extranjeras han fracaso en el Perú, ¿Qué factores cree usted que fueron determinantes para su fracaso?
 
3.      ¿Cuáles considera usted que son los factores críticos de éxito de las franquicias extranjeras gastronómicas en el mercado limeño?
 
4.       De acuerdo al factor anterior que usted menciona, ¿qué dificultades ha tenido durante la adquisición e implementación? ¿cómo las afrontó?¿qué se debe tener en cuenta para mitigar este riesgo?
 
Estandarización 
 
5.      ¿Qué tan importante es implementar la estandarización en la elaboración de los productos para sus operaciones?
 
Tropicalización
 
6.      ¿Qué papel juega la tropicalización en las franquicias gastronómicas extranjeras en el Perú?
Aporte económico
 
7.      ¿En cuánto cree usted que las franquicias gastronómicas aportan a la generación de empleo  y el crecimiento económico del Perú?
 
Procesos
      
8.      En el proceso de adquisión e  implementación ¿Qué factor es determinante para la puesta en marcha?
 
9.      ¿Cree usted que el soporte de la casa matriz es el adecuado para mantener sus operaciones en normal funcionamiento y en qué debe mejorar?
 
  RRHH
 
10.  ¿Es fácil encontrar personal calificado con los requerimientos de una franquicia extranjera gastronómica en Lima?
Gustos del Consumidor
 
11.  ¿Cuál cree usted que es el perfil del actual consumidor peruano, en lo que se refiere a sus gustos y hábitos gastronómicos?
 
Servicio al cliente
 
12.  ¿Qué aspectos del servicio al cliente son más importantes para una franquicia extranjera en el rubro gastronómico?
 
Legal
 
13. Considerando que  la demanda va en aumento, ¿cree usted que necesitamos establecer un marco legal especializado en franquicias?
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
APÉNDICE Nº 2
 
Factores críticos de éxito de las franquicias extranjeras del sector gastronómico en el mercado limeño, desde las perspectivas del franquiciado, de los expertos en franquicias y los consumidores” (Administradores de franquicias –Segmento 2)
Entrevistado: ………………………………………………………………….………………………..
Entrevistador: ……………………………………………………………………………………………
Observador: ……………………………………………………………………………………………
Fecha: …………………………………………………
Buenos días, mi nombre es (a quien toque hacer la entrevista) y junto a mis compañeros conformamos un grupo de egresados de la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas, y estamos realizando una investigación acerca de los factores críticos de éxito de las franquicias extranjeras en el sector gastronómico en el mercado limeño. 
Nuestro objetivo principal es obtener información valiosa que pondremos a disposición del empresariado del sector de la gastronomía, en este caso de las franquicias.
Al respecto, por favor siéntase en la libertad de opinar,  brindar sus ideas y/o comentarios, no hay respuesta mala buena, lo que nos interesa es solo conocer su opinión sincera al respecto.
Es importante mencionar que toda la información proporcionada solo será usada para nuestro trabajo de investigación, las mismas serán unidas con otras encuestas realizadas y serán de uso confidencial, por lo que no se revelaremos su identificación.
Para una mejor y rápida entrevista utilizaremos una grabadora de voz, ya que nos permitirá seguir una conversación más rápida y sencilla, ya que si tomamos nota implicará más tiempo en escribir sus respuestas y sabemos que su tiempo es importante para Ud. ¿Tiene algún inconveniente que grabemos esta conversación?
Muchas gracias por su tiempo.
 
Factores de éxito o fracasos
 
1.      ¿Cuáles considera usted que son los factores críticos de éxito de las franquicias extranjeras gastronómicas en el mercado limeño?
 
2.     De acuerdo al factor anterior que usted menciona, ¿qué dificultades ha tenido durante la adquisición e implementación? ¿cómo las afrontó?¿qué se debe tener en cuenta para mitigar este riesgo?
 
3.       ¿Cuáles cree usted que son los factores determinantes para el fracaso de una franquicia extranjera en el sector gastronómico?
 
Estandarización 
 
4.      ¿Qué tan importante es implementar la estandarización en la elaboración de los productos para sus operaciones?
 
Tropicalización
 
5.      ¿Qué papel juega la tropicalización en las franquicias gastronómicas extranjeras en el Perú?
 
Procesos
      
6.      ¿Cuáles  cree usted que serían los cuellos de botella en el proceso de ejecución y gestión?
 
7.      ¿Cree usted que el soporte de la casa matriz es el adecuado para mantener sus operaciones en normal funcionamiento y en qué debe mejorar?
 
RRHH
 
8.      ¿Cuál es el índice de rotación de su personal y el impacto en las operaciones?
 
Gustos del Consumidor
 
9.      ¿Cuál cree usted que es el perfil del actual consumidor peruano, en lo que se refiere a sus gustos y hábitos gastronómicos?
 
10.  De acuerdo a su respuesta anterior, ¿cuál es la principal característica del consumidor peruano, en cuanto a sus gustos específicamente?
 
Servicio al cliente
 
11.  ¿Qué aspectos del servicio al cliente son más importantes para una franquicia extranjera en el rubro gastronómico?
 
12.   ¿Cuál de los aspectos mencionados es el más relevante para el buen funcionamiento de una franquicia gastronómica?
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
APÉNDICE Nº 3
 
Factores críticos de éxito de las franquicias extranjeras del sector gastronómico en el mercado limeño, desde las perspectivas del franquiciado, de los expertos en franquicias y los consumidores” (Decano –Segmento 3)
Entrevistado: …………………………………………………………………………………………..
Entrevistador: ……………………………………………………………………………………………
Observador: ……………………………………………………………………………………………
Fecha: …………………………………………………
Buenos días, mi nombre es (a quien toque hacer la entrevista) y junto a mis compañeros conformamos un grupo de egresados de la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas, y estamos realizando una investigación acerca de los factores críticos de éxito de las franquicias extranjeras en el sector gastronómico en el mercado limeño. 
Nuestro objetivo principal es obtener información valiosa que pondremos a disposición del empresariado del sector de la gastronomía, en este caso de las franquicias.
Al respecto, por favor siéntase en la libertad de opinar,  brindar sus ideas y/o comentarios, no hay respuesta mala buena, lo que nos interesa es solo conocer su opinión sincera al respecto.
Es importante mencionar que toda la información proporcionada solo será usada para nuestro trabajo de investigación, las mismas serán unidas con otras encuestas realizadas y serán de uso confidencial, por lo que no se revelaremos su identificación.
Para una mejor y rápida entrevista utilizaremos una grabadora de voz, ya que nos permitirá seguir una conversación más rápida y sencilla, ya que si tomamos nota implicará más tiempo en escribir sus respuestas y sabemos que su tiempo es importante para Ud. ¿Tiene algún inconveniente que grabemos esta conversación?
Muchas gracias por su tiempo.
Factores de éxito o fracasos
 
1.      ¿Qué características debería tener una franquicia extranjera para que considere el invertir en ella?
2.      Algunas franquicias gastronómicas extranjeras han fracaso en el Perú, ¿Qué factores cree usted que fueron determinantes para su fracaso?
3.        ¿Cuáles considera usted que son los factores críticos de éxito de las franquicias extranjeras gastronómicas en el mercado limeño?
 
Tropicalización
 
4.      ¿Qué papel juega la tropicalización en las franquicias gastronómicas extranjeras en el Perú?
 
Procesos
 
5.       ¿Cuáles  son los riesgos en el proceso de adquisición al iniciar un negocio de franquicias en el rubro gastronómico?
 
6.       ¿Cuál cree Ud. Que sea la proyección del sector gastronómico a 5 años?
 
Gustos del Consumidor
 
7.      ¿Cuál cree usted que es el perfil del actual consumidor peruano, en lo que se refiere a sus gustos y hábitos gastronómicos?
 
8.       ¿Considera importante las alianzas estratégicas como parte del plan de desarrollo de una franquicia?
 
Servicio al cliente
 
9.      ¿Qué aspectos del servicio al cliente son más importantes para una franquicia extranjera en el rubro gastronómico?
 
10.   ¿Considera usted que el país cuenta con personal capacitado para ofrecer los niveles de servicio que las franquicias gastronómicas extranjeras exigen?
 
Legal
 
11.   ¿Considerando que  la demanda va en aumento, cree usted que necesitamos establecer un marco legal especializado en franquicias?
 APÉNDICE Nº 4
 
Factores críticos de éxito de las franquicias extranjeras del sector gastronómico en el mercado limeño, desde las perspectivas del franquiciado, de los expertos en franquicias y los consumidores” (Representantes de Cámara Peruana de Franquicias y Cámara de Comercio de Lima–Segmento 4)
Entrevistado: …………………………………………………………………………………………..
Entrevistador: ……………………………………………………………………………………………
Observador: ……………………………………………………………………………………………
Fecha: …………………………………………………
Buenos días, mi nombre es (a quien toque hacer la entrevista) y junto a mis compañeros conformamos un grupo de egresados de la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas, y estamos realizando una investigación acerca de los factores críticos de éxito de las franquicias extranjeras en el sector gastronómico en el mercado limeño. 
Nuestro objetivo principal es obtener información valiosa que pondremos a disposición del empresariado del sector de la gastronomía, en este caso de las franquicias.
Al respecto, por favor siéntase en la libertad de opinar,  brindar sus ideas y/o comentarios, no hay respuesta mala buena, lo que nos interesa es solo conocer su opinión sincera al respecto.
Es importante mencionar que toda la información proporcionada solo será usada para nuestro trabajo de investigación, las mismas serán unidas con otras encuestas realizadas y serán de uso confidencial, por lo que no se revelaremos su identificación.
Para una mejor y rápida entrevista utilizaremos una grabadora de voz, ya que nos permitirá seguir una conversación más rápida y sencilla, ya que si tomamos nota implicará más tiempo en escribir sus respuestas y sabemos que su tiempo es importante para Ud. ¿Tiene algún inconveniente que grabemos esta conversación?
Muchas gracias por su tiempo.
 
Factores de éxito o fracasos
 
1.      ¿Qué características debería tener una franquicia extranjera para que considere el invertir en ella?
 
2.      Algunas franquicias gastronómicas extranjeras han fracaso en el Perú, ¿Qué factores cree usted que fueron determinantes para su fracaso?
 
3.        ¿Cuáles considera usted que son los factores críticos de éxito de las franquicias extranjeras gastronómicas en el mercado limeño?
 
4.      De acuerdo al factor anterior  que usted menciona, ¿qué dificultades ha tenido durante la adquisición e implementación? ¿cómo las afrontó? ¿qué se debe tener en cuenta para mitigar este riesgo?
 
Estandarización
 
5.      ¿Qué tan importante es implementar la estandarización en la elaboración de los productos para sus operaciones?
 
Tropicalización
 
6.      ¿Qué papel juega la tropicalización en las franquicias gastronómicas extranjeras en el Perú?
 
Aporte Económico
 
7.      ¿En cuánto cree usted que las franquicias gastronómicas aportan a la generación de empleo  y el crecimiento económico del Perú?
 
Procesos
 
8.      En el proceso de adquisión e  implementación ¿Qué factor es determinante para la puesta en marcha?
 
Recursos Humanos
 
9.      ¿Es fácil encontrar personal calificado con los requerimientos de una franquicia extranjera gastronómica en Lima?
 
Gustos del Consumidor
 
10.  ¿Cuál cree usted que es el perfil del actual consumidor peruano, en lo que se refiere a sus gustos y hábitos gastronómicos?
 
Legal
 
11.   ¿Considerando que  la demanda va en aumento, cree usted que necesitamos establecer un marco legal especializado en franquicias?
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
APÉNDICE Nº 5
 
Factores críticos de éxito de las franquicias extranjeras del sector gastronómico en el mercado limeño, desde las perspectivas del franquiciado, de los expertos en franquicias y los consumidores” (Representantes de Empresas Consultoras en Franquicias y Entidades del Estado- Segmento 5)
Entrevistado: …………………………………………………………………………………………..
Entrevistador: ……………………………………………………………………………………………
Observador: ……………………………………………………………………………………………
Fecha: …………………………………………………
Buenos días, mi nombre es (a quien toque hacer la entrevista) y junto a mis compañeros conformamos un grupo de egresados de la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas, y estamos realizando una investigación acerca de los factores críticos de éxito de las franquicias extranjeras en el sector gastronómico en el mercado limeño. 
Nuestro objetivo principal es obtener información valiosa que pondremos a disposición del empresariado del sector de la gastronomía, en este caso de las franquicias.
Al respecto, por favor siéntase en la libertad de opinar,  brindar sus ideas y/o comentarios, no hay respuesta mala buena, lo que nos interesa es solo conocer su opinión sincera al respecto.
Es importante mencionar que toda la información proporcionada solo será usada para nuestro trabajo de investigación, las mismas serán unidas con otras encuestas realizadas y serán de uso confidencial, por lo que no se revelaremos su identificación.
Para una mejor y rápida entrevista utilizaremos una grabadora de voz, ya que nos permitirá seguir una conversación más rápida y sencilla, ya que si tomamos nota implicará más tiempo en escribir sus respuestas y sabemos que su tiempo es importante para Ud. ¿Tiene algún inconveniente que grabemos esta conversación?
Muchas gracias por su tiempo.
 
Factores de éxito o fracasos
 
1.      ¿Qué características debería tener una franquicia extranjera para que considere el invertir en ella?
 
2.      Algunas franquicias gastronómicas extranjeras han fracaso en el Perú, ¿Qué factores cree usted que fueron determinantes para su fracaso?
 
3.        ¿Cuáles considera usted que son los factores críticos de éxito de las franquicias extranjeras gastronómicas en el mercado limeño?
 
Estandarización
 
4.      ¿Qué tan importante es implementar la estandarización en la elaboración de los productos para sus operaciones?
 
Tropicalización
 
5.      ¿Qué papel juega la tropicalización en las franquicias gastronómicas extranjeras en el Perú?
 
Aporte Económico
 
6.      ¿En cuánto cree usted que las franquicias gastronómicas aportan a la generación de empleo  y el crecimiento económico del Perú?
 
Procesos
 
7.      ¿Cuáles  son los riesgos en el proceso de adquisición al iniciar un negocio de franquicias en el rubro gastronómico?
     
8.      En el proceso de adquisión e  implementación ¿Qué factor es determinante para la puesta en marcha?
 
Gustos del Consumidor
 
9.      ¿Cuál cree usted que es el perfil del actual consumidor peruano, en lo que se refiere a sus gustos y hábitos gastronómicos?
 
Servicio al cliente
 
10.  ¿Qué aspectos del servicio al cliente son más importantes para una franquicia extranjera en el rubro gastronómico?
 
11.   ¿Considera usted que el país cuenta con personal capacitado para ofrecer los niveles de servicio que las franquicias gastronómicas extranjeras exigen?
 
Legal
 
12.   ¿Considerando que  la demanda va en aumento, cree usted que necesitamos establecer un marco legal especializado en franquicias?
 
        
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
APÉNDICE Nº 6
 
Factores críticos de éxito de las franquicias extranjeras del sector gastronómico en el mercado limeño, desde las perspectivas del franquiciado, de los expertos en franquicias y los consumidores” (Clientes Consumidores-Segmento 6)
Entrevistado: …………………………………………………………………………………………..
Entrevistador: ……………………………………………………………………………………………
Observador: ……………………………………………………………………………………………
Fecha: …………………………………………………
Buenos días, mi nombre es (a quien toque hacer la entrevista) y junto a mis compañeros conformamos un grupo de egresados de la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas, y estamos realizando una investigación acerca de los factores críticos de éxito de las franquicias extranjeras en el sector gastronómico en el mercado limeño. 
Nuestro objetivo principal es obtener información valiosa que pondremos a disposición del empresariado del sector de la gastronomía, en este caso de las franquicias.
Al respecto, por favor siéntase en la libertad de opinar,  brindar sus ideas y/o comentarios, no hay respuesta mala buena, lo que nos interesa es solo conocer su opinión sincera al respecto.
Es importante mencionar que toda la información proporcionada solo será usada para nuestro trabajo de investigación, las mismas serán unidas con otras encuestas realizadas y serán de uso confidencial, por lo que no se revelaremos su identificación.
Para una mejor y rápida entrevista utilizaremos una grabadora de voz, ya que nos permitirá seguir una conversación más rápida y sencilla, ya que si tomamos nota implicará más tiempo en escribir sus respuestas y sabemos que su tiempo es importante para Ud. ¿Tiene algún inconveniente que grabemos esta conversación?
Muchas gracias por su tiempo.
Factores de éxito o fracasos
 
1.      ¿Qué es lo que consideras más importante cuando visitas un local de franquicia gastronómica extranjera en Lima? (Ejemplo: Mc Donald’s, Kentucky, Chilis, etc.)
 
2.      ¿Qué es lo que más te gusta de este tipo de restaurantes?
 
3.      ¿Consideras atractiva la carta de productos que ofrecen éstas franquicias? ¿Por qué?
 
4.      ¿Cuándo visitas un restaurante de franquicias extranjeras, ¿qué opinas de la relación calidad-precio?
 
Estandarización
 
5.      ¿En qué se diferencian y en qué se parecen el servicio y la calidad del producto que brindan los diferentes locales de una misma marca de franquicia extranjera gastronómica en Lima?
 
6.      Cuéntame, ¿de qué forma afecta esto tu decisión de regresar a  ese local?
 
Tropicalización
 
7.      ¿Consideras que es importante que una franquicia extranjera del sector gastronómico agregue a su carta,  además de sus sabores de origen, también sabores peruanos? ¿Por qué?
 
8.      Si es así: ¿en el plato central o en los acompañamientos y/o salsas?
 
Gustos del Consumidor
 
9.      Cuando sales a comer a la calle, ¿Qué tipo de restaurantes visitas?
 
10.  ¿Qué tipo de comida te gusta consumir?
 
Servicio al cliente
 
11.  ¿Cuál es tu grado de satisfacción con la atención que brinda el personal de este tipo de negocio o de locales?
 
12.  ¿Has tenido alguna experiencia especialmente grata por el buen nivel de atención que has recibido en este tipo de restaurantes? ¿Cuál fue?
 
13.  ¿Has tenido alguna experiencia especialmente desagradable por el mal nivel de atención que has recibido en este tipo de restaurantes? ¿Cuál fue?
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
APÉNDICE Nº 7
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APÉNDICE Nº 8
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