La importancia
de la certificacion
de calidad en la franquicia
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| Sistema de Gestién de la Calidad en la

Franquicia, iniciativa gestionada por la AEF,
esta dirigido a promover, asegurar e impulsar a
las empresas que franquician sus conceptos de
negocio, proporcionando elementos de reconoci-
miento, credibilidad y confianza que fortalezcan
la fiabilidad y la competitividad ante los actua-
les y los futuros franquiciados. Afecta exclusiva-
mente a las actuaciones de los franquiciadores
en el ambito de la comercializacion de su propio
modelo, es de aplicacion voluntaria y certificable
por tercera parte, para lo cual las organizaciones
deben superar la evaluacion de conformidad.

Premisas del sistema

Todos los elementos del sistema estan pensa-
dos para su implantacién en cualquiera de las
empresas que observen el Codigo Deontoldgico
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de la Franquicia, sin que sean incompatibles

con otros sistemas de gestion de ambito gene-

ral o especifico y siendo ademas complemen-

tarias de los requisitos que la legislacion vigen-

te exija a los franquiciadores y a las sociedades

del sector al que pertenezcan.

En consecuencia es una formula:

¢ Abierta a todos los franquiciadores que deseen
implantarlo, sean o no socios de la AEF.

¢ Supera las exigencias legales ya existentes.

¢ Su metodologia estd basada en la relacion
entre franquiciador y franquiciado, tenien-
do en cuenta al resto de interventores en el
modelo de franquicia.

¢ Orienta su disefio a su posterior certificacion
por tercera parte.

e Compatible con otros sistemas de gestion
(ISO 9001, SA 8000, etc.).



[la importancia de la certificacion]

Sistema de Gestion de la Calidad AEF

1S0 9001

SA 8000

Otros sistemas

Compatibilidad

La compatibilidad con otros sistemas de ges-

tion genéricos queda asegurada por:

e las exigencias documentales, que son
coherentes con los requisitos de otros sis-
temas.

e |a posibilidad de utilizar certificadoras
acreditadas.

¢ Los procedimientos de implantacion y cer-
tificacion.

Estructura documental

Requisitos

El franquiciador debe establecer, documen-
tar y mantener al dia los conceptos bésicos
que ayuden a comprender el negocio a fran-
quiciar, asi como los elementos basicos que
configuran el mismo en aspectos relativos a
la marca, el know-how, el modelo de negocio,
los procedimientos y planes de formacion y
los procesos de asistencia técnica.

También debe adquirir frente a sus franqui-

ciados y frente al mercado en general un
compromiso de transparencia y buenas prac-
ticas, estableciendo un cédigo deontolégico
como marco moral y contexto de actuacion
en sus actividades empresariales y en cual-
quier actividad de relacion con sus franqui-
ciados o candidatos a serlo. Este compromi-
so debe ser publico vy, especialmente, debe
ser comunicado a todos los franquiciados.
a) Requisitos generales

¢ QObjeto del negocio

¢ Manual de calidad

¢ Manual de procedimientos

¢ Registros de cumplimientos

e Compromiso de transparencia y bue-

nas practicas

Por otra parte, el franquiciador debe acredi-
tar el tener concedido y en vigor durante el
tiempo de duracion de los contratos de fran-
quicia el titulo de propiedad, de cesion o el
derecho de uso y explotacion de la marca y
sus signos distintivos y poseer el control del
negocio objeto de la franquicia. Debe estar
inscrito en el Registro de Franquiciadores y
disponer de manera documentada y trans-
misible del know-how que soporta su méto-
do de franquicia.
Es obligado garantizar el cumplimiento de la
normativa legal establecida a los efectos para el
régimen de franquicia en Espafay, en su caso,
en su pais de origen, asi como el cumplimien-
to de cualquier normativa general o sectorial
que pudiera afectar al desarrollo de la actividad
objeto de la franquicia o al sistema en si.

Sistema de Gestion de la Calidad en la Franquicia

Auditorias del sistema
y cualificacion
de auditores

Normativa de uso del sello
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Documentacion interna y
procedimientos de apoyo

Requisitos generales
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Procedimiento de la certificacion

¢ Solicitud de auditoria: El franquiciador elige a una certificadora
homologada por la AEF, que informa a ésta.

* Propuesta de certificacion: La realiza la certificadora al Comité de
Calidad de la AEF.
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b) Requisitos del franquiciador

¢ Formales y de negocio

¢ Requisitos de legalidad

¢ Vinculo contractual
El franquiciador debe establecer un procedi-
miento documentado para la comunicacién
con todos sus franquiciados, estableciendo los
canales adecuados, que deben ser conocidos.
También debe documentar la forma de asis-
tir al franquiciado en la puesta en marcha de
su franquicia en aspectos como la busqueda
del local idéneo, los tramites administrativos
necesarios para comenzar a operar, la configu-
racion definitiva que debe adoptar el estable-
cimiento y la elaboracion de un plan de lanza-
miento de la actividad.
Debe ofrecer un plan de formacion sobre los
principales aspectos que comprenden la explo-



El Sistema de Gestién de la Calidad en la Franquicia,
iniciativa gestionada por la AEF, esta dirigido
a promover, asegurar e impulsar a las empresas
que franquician sus conceptos de negocio

tacion del negocio objeto de la franquicia y
garantizar el acceso a posibles adaptaciones,
cambios y nuevos enfoques que puedan reali-
zarse respecto al método de la franquicia.
c) Relacion con el franquiciado

¢ Comunicacion

* Asistencia técnica

* Formacioén

¢ Control y supervision

¢ Gestion de las personas
El franquiciador debe establecer, documen-
tar y mantener la politica comercial de la red

y marcar las directrices comerciales que debe
desarrollar el franquiciado durante el ejercicio
de su actividad con respecto al cliente final.

El manual de franquicia debe detallar los pro-

cedimientos relativos a la operativa diaria de

la actividad y proporcionar a los franquicia-
dos los valores 6ptimos de los indicadores de
gestion de la actividad mas apropiados.
d) Manual de franquicia

e Gestion comercial

* Procedimientos operativos

* Adecuacion y decoracion

¢ |dentidad corporativa

Pérdida de la certificacion
Velando por el mantenimiento de los niveles
exigidos a la misma, la certificacion de calidad
conseguida por una franquicia puede serle
retirada por los siguientes motivos:

* Por caducidad de su periodo de vigencia.
e Cuando las condiciones bajo las que se

concedié dejen de cumplirse.

* Tras una sancion administrativa firme.

e Si se realiza un uso abusivo del sello, el
certificado o la imagen de la AEF.

* Debido a renuncia expresa.

Un camino exigente

El sello de calidad responde a la demanda del
propio sistema de franquicias espafiol, deseo-
so de reafirmar su credibilidad. Es por ello
que, en unos pocos meses, un centenar de
ensefias se han interesado por conocer los
requisitos necesarios para obtenerlo y en el
momento de publicarse este libro ya tenemos
en el mercado a las primeras empresas certi-
ficadas, después de haber seguido el camino
explicado en las presentes lineas.

No hay duda de que, en un futuro inmedia-
to, las franquicias que dispongan del sello de
calidad dispondran de una ventaja competitiva
pero, sobre todo, estaran facilitando el apre-
cio hacia la franquicia espafola, que es la pri-
mera que en el mundo ha llegado a este alto
grado de exigencia consigo misma.
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