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Resumen ejecutivo

Este plan de negocio analiza la oportunidad de poder invertir en un proyecto de lavado
de autos dentro de un local, pero al mismo tiempo ofrecer el servicio a domicilio en los
distritos que son aledafios a Chorrillos, como Santiago de Surco, Miraflores, Barranco,
La Molina y San Borja.

Hemos visto viable este negocio porque se ha identificado una insatisfacciéon en este
servicio, por lo general en el servicio tradicional que hay en Lima; tanto por la falta de
tiempo, por la inseguridad que cada vez aumenta y la salubridad, que debido a Ila
coyuntura del covid-19 existe una mayor preocupacién en el higiene; este escenario nos
a conducido al desarrollo e implementacion de este proyecto, que aparte de resultar
rentable, el valor agregado que es nuestro servicio a domicilio serd bien solicitado
porque es un tipo de servicio bien escaso en el mercado en donde estaremos
posicionados.

Tomando en cuenta todas las medidas de seguridad que dicta el gobierno del Peru para
protegerse del contagio de Covid19 y a si mismo también evitar el contagio a nuestros
clientes

La inversion inicial se calcula que debe ser $88,556 ddlares americanos de los cuales
$75,615 son activos fijos y $12,941 inversion de capital de trabajo, el VANE del proyecto
salié $116,143, en tanto el TIRE, salié 57%.

El VANF es de $120,780 y el TIRF es de 83% entonces el proyecto puede ser rentable

considerando que el retorno es a 5 afos.
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ABSTRACT
This business plan analyzes the oportunity to invest in a carwash project, at the same
time provide home service in districts that are adjacent to Chorrillos, Santiago de Surco,
Miraflores, La Molina y San Borja.
We have seen this business as feasable because of the dissatisfaction that has been
identify in the traditional service that we already have in Lima.
So much for the lack of time, for the insecurity that increases every time and the health,
that due to the covid'19 situation there is a greater concern in the Hygiene; this scenary
has led us to the development and implementation of this project, considering that is
profitable. The value added service is our home service that will be well requested due
to is a rare type of service in the local market where we will be positioned
Considering all the security measures dictated by the government of Peru to protect
itself from the contagion of Covid19 and itself also avoid contagion to our clients
The initial investment is calculated to be S 88,556 US dollars of which $ 75,615 are fixed
assets and $ 12,941 working capital investment, the VANE of the project is S 116,143,
while the TIRE came out 57%.
The VANF is § 120,780 and the TIRF is 83%, so the project can be profitable considering

that the return is 5 years.
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Introduccion

El presente proyecto de negocio consta de diez capitulos, el cual describe el rubro de
negocio en el cual nos vamos a desempefiar. Hemos visto que desde el 2020 los servicios
como los Car Wash tuvieron que cerrar por temas de seguridad sanitaria para todas las
personas, por lo tanto, vimos una oportunidad de poder reinventarnos de tal manera
que por ello decidimos que seria atractivo para nuestros clientes el poder tener un local
y adicionar el servicio de delivery, puesto que en el mercado hemos encontrado un

sector el cual requiere del servicio.

La importacién de vehiculos hace que el mercado automotriz sea mas atractivo por que
a mayor oferta, menor sera el precio de los mismos, entonces muchos peruanos tendran
la capacidad de pagar por un vehiculo comprado en efectivo o financiado, junto con
ello nacen nuevos negocios , uno de ellos es el lavado de autos que esta en pleno auge
en lima, que debido a la informalidad que cada vez aumenta, existen ordenanzas
municipales en algunos distritos que prohiben realizar este tipo de servicios de lavado

en la via publica.

Lo cual como empresa de lavado de autos nos vuelve mas atractivos para el mercado,
ya que contamos con un ambiente seguro, cdmodo y sobre todo con excelente lavado

de auto ya que se usa los mejores productos y materiales para realizar dicho servicio.

El capitulo | comprende la descripcién de la idea de negocio con respecto al servicio de

Car wash que deseamos impulsar a través del delivery.

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.
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El capitulo I, estd comprendido por el analisis del entorno interno y eterno, en donde
se veran aspectos que actualmente pueden dar referencia a la situacidn actual de las
empresas debido al cambio politico, competitivo o como ya hemos visto con respecto a
la salud.

En el capitulo Ill, podremos visualizar la misidon y vision de la empresa, trazando nuestro
objetivo general a largo plazo y manteniendo objetivos especificos a corto plazo,
utilizando estrategias.

En el capitulo 1V, se propone el plan de marketing que se realizara para poder llegar a
nuestros clientes y competir en el mercado con nuestro plan de diferenciacién.

En el capitulo V, se puede observar el plan de operaciones de los procesos tomados en
cuenta para nuestro servicio.

En el capitulo VI, se enfatiza el valor que cumplen nuestros colaboradores dentro del
plan de recursos humanos para llevar a cabo los objetivos trazados.

En el capitulo VII, se visualiza los aspectos legales y tramites que realizaremos al
formalizar la empresa.

En el capitulo IX, se exponen las conclusiones en base al proyecto presentado, dando a
conocer la rentabilidad de nuestro negocio.

En el capitulo X, se daran las respectivas recomendaciones para concluir con nuestra

exposiciéon del proyecto.
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CAPITULO I: IDEA DE NEGOCIO

1.1. Formulacion de la idea de negocio.

1.1.1 Descripcion de la demanda insatisfecha

El parque automotor ha crecido muy rdpido y ha concentrado una gran cantidad
de vehiculos (autos y camionetas) principalmente en Lima Metropolitana ha

representado mas del 60% del mercado.

A diferencia de afios anteriores, mds personas disponen de un vehiculo, sin
embargo, debido a la vida trajinada y ocupada que se lleva en Lima, no todos
disponen del tiempo suficiente para llevar su vehiculo a un centro especializado

para un correcto lavado ¢ Cudles pueden ser los motivos?

El largo tiempo de espera, la insatisfaccion en la calidad del servicio y la
exposicién al momento de desplazarse de un lugar a otro, en referencia a la
inseguridad que se vive en Lima, y si a ello le afiadimos el temor existente de un
posible contagio del covid-19, conlleva a que muchos usuarios prefieran recurrir
por los productos y/o servicios a domicilio. Entonces ello sera una oportunidad
para una demanda insatisfecha que podemos aprovechar en cuanto a nuestro
servicio de lavado de auto a domicilio; y si consideramos el aumento anual del
parque automotor podemos considerar que habrd un alza en la cartera de

nuestros clientes.
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1.1.2 Servicio a ofrecer

El Proyecto de Optimus Carwash es ofrecer el servicio de auto lavado, en donde
aparte de contar con un local para realizar este lavado, también se ofrecerd el
servicio a domicilio, en donde nuestros clientes podran solicitar mediante una
cita el tipo de lavado que desean, registrando la fecha. Nuestro valor agregado

es que, en el servicio a domicilio, se ofrecera el lavado en seco.

El servicio esta dirigido a hombres y mujeres por lo general de la generacién Xy
Millennials que son personas mas dispuestas a utilizar servicios innovadores, del

NSE A, By C que tengan un auto y/o camioneta.

El servicio que se brindara estara centrado en brindar y generar la mejor
experiencia y relacién a largo plazo con cada uno de los clientes. Con este
desarrollo se pretende dejar el modelo convencional que enlaza al cliente y la
empresa (infraestructura), dando una nueva opcidn de servicio con el objetivo
de brindar ahorro de tiempo en llevarlo al centro de lavado, calidad en los
productos que usamos, rapidez en la respuesta al momento de contactarse,
seguridad, confianza y a su vez demostrar el interés real y preocupacion por el

cuidado del medio ambiente.

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.
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1.1.3 Mercado Objetivo

1.1.3.1Buyer Personal

UNIVERSIDAD

CIENTIFICA

PERFIL

 Personal Técnico y/o Profesional
 Universitarios

* Personas preocupadas por la imagen que
proyecten.

* Generacion X: Que tienen entre 39y 54
afios.

* Generacién Millennials: Que tienen entre
22y 38 afios.

* Viajeros

* Excursionistas

* Que tienen un vehiculo

* Personas preocupadas en la salubridad
 Conservadores

DATOS DEMOGRAFICOS

® Género: Masculino y Femenino

* Personas econémicamente activas entre los
25y 55 afios

«NSE:A,ByC

 Su nivel de ingreso es variado

 Su grado de instruccidn tecnico o
profesional

¢ Que radican en Lima Metropolitana

o Estilo de vida: Formalista y Sofisticados

* Que posean un vehiculo

BUYER PERSONA

INTERESES

RETOS

« Calidad en el servicio

* Cumplir con la expectativa del cliente

* No detectar un error o deficiencia en nuestro
servicio

 Eficiencia y eficacia en el tiempo de atencion
* Costos accesibles y aceptable al mercado

FRUSTRACIONES

« Calidad en el servicio

* Posibilidad a una estafa

* Inseguridad sobre a quien proporciona sus
datos

* Cumplimiento del servicio

« Eficiencia y eficacia en el tiempo de atencién
* Costo promedio

* Calidad en los productos que se utilicen
 Cuidado en el mantenimiento del auto

* Personal preparado y capacitado

* Cumpla con la expectativa del cliente, de
acuerdo con el servicio que se ofrece en la web
* Tiempos muertos durante el tiempo de
espera

* Ante un lavado tradicional, la exposicion
ante un asalto.

HABITOS

* Recepciona frecuentemente las noticias
mediante el internet y television.

e Lleva una vida con tiempos ajustados, por
responsabilidades del trabajo, estudio u
otros.
¢ Anda permanentemente conectado al
internet.
¢ Cuenta con un dispositivo movil.
 Utilizan el wasap frecuentemente como un
medio de comunicacion.

* Asume el riesgo de adoptar nuevas
tendencias.

* Busca constantemente la practicidad en la
forma de pago.

* Son mas instruidas con respecto a
productos financieros.

* Son mas minuciosas al examinar la calidad
de un servicio.

* Realizan compras por internet.

* Busca constantemente la practicidad
en la forma de pago
® Con preferencia a la innovacién y
tecnologia
« Cifra su confianza e interés de acuerdo
a los comentarios y recomendaciones
que vea o reciba de otras personas
* Busca una calidad y seguridad en el
lavado del auto
* Busca constantemente un valor
agregado en los productos y/o servicios
* Tienen aspiraciones
* Estan dispuestos a exigir aquello que
crean necesario para cumplir sus
expectativas de satisfaccion personal.
* No tienen miedo al cambio y siempre
estan dispuestos a emprender.
* Se adaptan con facilidad a un ritmo
cambiante en los proyectos sin
importarles el fracaso.

OBJETIVOS

Practicidad, calidad y seguridad en nuestro
servicio innovador

Anexo 1. Buyer personal del servicio de autolavado
Fuente: Elaboracion de los investigadores.
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1.1.3.2 Mapa de Empatia
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Anexo 2. Mapa de empatia del servicio de autolavado
Fuente: Elaboracion de los investigadores.

CAPITULO II: ANALISIS DEL ENTORNO

2.1. Analisis del Macroentorno

En el Peru las empresas que ofrecen este servicio de lavado de autos, han ido
creciendo ultimamente acorde con el crecimiento del parque automotor en
Lima, esto por concerniente incide directamente en los negocios relacionados al
sector automotriz acd tenemos un analisis externo para poder implementar

nuestro negocio.
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2.2 Analisis Pestel

2.2.1. Aspecto Politico

En la actualidad en el Peru hay una crisis Politica nunca antes visto, después de
las elecciones del 11 de abril, pasaron a segunda vuelta dos candidatos que no
tienen aprobacion general, tanto como Keiko Fujimori y Pedro Castillo estos
resultados que fueron una sorpresa estdan generando mucha incertidumbre en
todos los aspectos, pero se refleja mas en los grupos econédmicos quienes estan
pendientes quién serd el nuevo presidente de la republica.

En cuanto a los gobiernos locales especificamente la municipalidad donde
estamos pensando poner nuestro negocio es neutral si bien es cierto no apoya
mucho al emprendimiento, tampoco pone muchas trabas solo contando con los

ya burocraticos tramites para la obtencién de las licencias de funcionamiento.

2.2.2. Aspecto Econémico

Asi como en la politica en lo econdmico también se esta presentando una crisis
y esto estd afectando a todo el pais ya que el délar sigue subiendo y el Nuevo Sol
pierde su valor, teniendo en cuenta que ya estdbamos en una crisis cuando llegd
en covid-19 lo cual puso a la economia mundial en picada.

Las personas y las pequefias empresas no pueden pagar sus préstamos a los
bancos, aun asi, el gobierno hizo que los bancos cedieran a las pequefas

empresas préstamos con bajo interés para reactivar la economia.

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.
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El comportamiento econdmico depende de quien salga electo en nuestro pais, y
de que las vacunas lleguen a tiempo y haya menos infectados y nuestra vida claro
gue no serd la de antes pero que empecemos a andar sin restricciones.

Debido a esta crisis los precios de los desinfectantes para autos estan subiendo
de precio, también estd subiendo la gasolina lo cual afecta directamente a

nuestro negocio para poder iniciar este proyecto.

2.2.3. Aspecto Socio Cultural

Lo que esta de moda son las ventas en linea, y apelando a ello es que vamos a
implementar una péagina web, en adelante pondremos un chatbot con asesoria
itinerante las 24 horas una venta en linea que las personas que tienen auto lo
usen mas seguido para evitar las aglomeraciones en el transporte publico, que la
limpieza y desinfeccion es algo diario y cada momento.

Nuestros principales clientes son varones y mujeres de 25 a 55 afios.

Residentes de los distritos de Chorrillos, Santiago de Surco, Miraflores, San juan

de Miraflores, Barranco y otros distritos aledafios.

2.2.4. Aspecto Tecnolodgico

La tecnologia estd avanzando y cada vez en menos tiempo tanto asi que el afio
pasado lo que inventaron o lanzaron como novedad, para este afno ya es
obsoleto, ahora en los ultimos tiempos crece a pasos agigantados, mucho tiene
que ver la globalizacién quien ayuda a que dicha tecnologia llegue mas rapido a

diferentes paises del mundo, para nuestro sector que es el hay maquinas de

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.
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lavado de autos sofisticadas, que practicamente lo hacen todo el proceso de
lavado por fuera solo, dentro del mercado existen algunas marcas que se pueden
importar.

Tenemos que afadir también que los autos estdn siendo lanzados como
novedosos y son muy sofisticados por ende mas delicados y se tiene que tener
cuidado para no malograr nada dentro del vehiculo al momento del lavado.
Esperamos que la tecnologia vaya avanzando y asi poder darles a nuestros

clientes el mejor servicio.

2.2.5. Aspecto Ecoldgico

El aspecto Ecoldgico es una de las principales preocupaciones del mundo, desde
nuestro proyecto de negocio colaboraremos con nuestro grano de arena para
gue el impacto ambiental sea minimo y lo haremos con nuestro recurso clave
gue es el agua para poder sobrevivir, y dicho recurso también lo usamos para el
lavado de auto, pero con un uso responsable y asi reducir nuestra huella hidrica.
En cuanto al uso de desinfectantes para los autos dicho servicio no emite gases
toxicos.

Usar adecuadamente los recursos naturales es tarea de todos por eso nuestra
empresa también se suma, al lavar el auto con shampoo anti polvo hace que dure

mas tiempo la limpieza.
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2.2.6. Aspecto Legal

Las leyes los procesos y parte de la municipalidad son muy burocraticas lo cual
afecta a que nuestra empresa salga al mercado rdpidamente los permisos
municipales duran casi un mes.

Al inicio nos gustaria pertenecer al RER que es Régimen Especial de Impuesto a
la Renta ya que por el momento solo contaremos con un local.

Actualmente hay una norma 0.M. 029-2017 que prohibe el lavado de autos en

via publica.

2.3 Anadlisis de la industria

En el andlisis de la industria veremos al entorno externo especifico para
identificar los factores de alta probabilidad y alto impacto en la empresa y
clasificarlos como oportunidades y Amenazas, en este caso se realizé el método

o la herramienta de las 5 fuerzas de Porter.

2.3.1 Las 5 fuerzas de Porter

2.3.1.1 Rivalidad entre los competidores

Como veremos a continuacion este andlisis es para ver a los competidores de la
zona que practicamente no hay competencia cercana, recién a mas de 1
kildbmetro de distancia existen dos competidores las cuales pasaré a definir,
también es valido mencionar que en el distrito de chorrillos si hay competencia
por la cantidad de car wash que existe las cuales algunas son formales y otras

informales.

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.
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EXPRESS CAR WASH
Esta empresa esta ubicada en Av. Defensores del Morro 2671. Ex Huaylas
Chorrillos, este Car Wash ofrece el servicio de lavado bdsico y especial, no ofrece

servicio a domicilio, no cuenta con pagina de Facebook.

AUTOCLEAN GEORGE

Esta empresa esta ubicada en Av. Guardia Civil Sur 889, ese Car Wash ofrece
servicio de desinfectado de vehiculo con vapor, lavado y desinfectado de
muebles a domicilio, se especializan en servicio de Undercoating Lavado de Salén
y Tratamiento de Pintura, atienden desde las 07:30 hasta las 19:00 horas, cuenta

con pagina de Facebook.

Como vemos si hay competencia en la zona la competencia indirecta seria
EXPRESS CAR WASH porque solo, ofrece servicio de lavado en su local, no lava a
domicilio, en cambio AUTOCLEAN GEORGE seria nuestra competencia directa
porque ademads de lavar en su local, ofrece servicio de lavado a domicilio y
también lavado de muebles de casa y colchones. Podriamos aprovechar que se
dedican al lavado de muebles y al parecer el lavado de autos no seria su negocio

principal.
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2.3.1.2. Amenaza de Nuevos Entrantes

Consideramos que es Alta ya que no hay un servicio de lavado muy cerca nuestro
negocio y al ver nuestra empresa desarrollarse podrian querer invertir y poner
un local muy cerca, ademas es un servicio del cual muchas personas se pueden
copiar facilmente

En cuanto a proveedores no habria amenaza porque incluso los proveedores
alientan a realizar el negocio.

2.3.1.3. Amenaza de Productos Sustitutos

Consideramos que la amenaza es Alta tanto por la tendencia al momento por las
personas que estan dejando de usar el auto, optando por las bicicletas como
medio de transporte y poder movilizarse.

El mismo duefio del auto es un sustituto ya que por la situacion de la pandemia
muchos no permiten que nadie toque su vehiculo y menos que entren a su casa
a lavarlos optando ellos mismos a lavar sus autos, los servicentros de cambio de
aceite también son sustitutos ya que por el cambio de aceite les lavan el carro
gratis.

2.3.1.4. Poder de Negociacion de los Proveedores

Es bajo el poder de negociacién que puedan tener los proveedores, porque
dentro de nuestro mercado existen muchos, a la cual, ello permite tener la
opcién de elegir un abanico de proveedores que se acomoden a nuestras
necesidades, ademas trabajaremos con maquinaria de un proveedor Karcher.

El grado de dependencia es minimo.

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.
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2.3.1.5. Poder de Negociacién de los clientes

En este aspecto si es alto, porque los precios estan de acuerdo al mercado actual,
y la diferenciacion de nuestro servicio lo tendra que hacer Unico, sin embargo, al
final el cliente es quien toma la decision de lavar su auto en nuestro negocio, ya
gue hay varias alternativas para lavar su auto, esto va a influir en su decisién como
distancia del local con su domicilio, el tiempo que usan para el lavado y la calidad
del terminado.

Los clientes que se atenderan serdn de los segmentos A, By C.

LAS 5 FUERZAS DE PORTER

= Uiicacion de ba posicle compatencis & mas de 1000 metros

= Mo ey une competencia directs |, mes hay competencs indinecta.
= El bajio costo e la competbencia

= Atiendem al segmento D y E

= ATt
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Anexo 3. Las fuerzas de Porter del servicio de autolavado
Fuente: Elaboracion de los investigadores.
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24 Analisis Interno de la Empresa.

2.4.1 Cadena de Valor

Mediante esta cadena podremos identificar qué actividades requieren de mayor
preocupacion y a cudles les podemos generar un valor. En este caso vamos
identificar las actividades Primarias.

Logistica de Entrada: acd se da el ingreso de insumos para el lavado de autos y
encerado (shampoo, silicona, franelas, ceras) articulos de limpieza y sus
almacenamientos respectivos.

Operaciones: El proceso del lavado de autos con los operarios y agua a presion,
posteriormente se realiza el secado respectivo y siliconado de tablero.

Logistica de salida. Poner a buen recaudo los vehiculos terminados de lavar que
fueron dejados por los clientes que tuvieron que hacer hasta su regreso.
Marketing y Ventas. Ventas publicidad y promociones.

Servicio de Postventa. Para los clientes que acumulen 5 lavados el 6to lavado

tienes 50% de descuento.

Las actividades Secundarias serian:

RRHH: contratacion del administrador, el supervisor y la capacitacién de
personal para el lavado de autos.

Informatica: Las computadoras donde se guarda un registro de los insumos que
necesitamos, el registro de las ventas, ingreso de mercaderia. Ademas de que
exista una conectividad a través del internet, contribuyendo a una eficiente

comunicacion.
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Contabilidad y Finanzas: aca es donde lleva los registros contables, asi como las
labores relacionadas con los mismos.

Se relaciona todas las dreas tanto primarias como secundarias, ejem.
operaciones con RR HH. Al contratar personal para hacer las operaciones de la
empresa y de esta manera, adquieran una ganancia con un promedio mayor de

lo que otras empresas ganan del mismo sector.

2.5 Analisis FODA

Dentro de nuestro andlisis fue examinar cémo es el entorno interno y externo, a
lo cual se identificaron los factores que tienen una alta probabilidad e impacto
en nuestro proyecto; después de tener los factores externos e internos se realizé

el analisis FODA y el analisis CAME.
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MATRIZ FODA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Optimus

F1. Bridar un servicio confort de primera

F.2Uso de insumos de calidad y garantia

D1.Pocainversion

D2 Nuestro servicio hay poca publicidad

Car W&Sh F.3Servicioa Domicilio D3.Demora en |a llegada a domicilio
L, D4. La poca o nula experiencia que uno tiene
F.4 Excelente ubicacidn del local. P P |
OPORTUNIDADES ESTRATEGIAS FO[MAX-MAX) ESTRATEGIAS DO[MINI-MAX)

01.MNos permite importar equipamiento optimo
02. Potenciales clientes para ofrecer el servicio

0.3 Crecimiento del parque automotriz en Lima

F1/02 maximizamos el servicio a clientes
potenciales con un servicio confortde primera

F3/02 al contar con el servicio a domicilio podemos
aprovechar la existencia de clientes potenciales,

Al crecer el parque automotriz conla
posibilidad de que existen clientes
potenciales trataremos que nuestro
servicio haya mas publicidad

0.4Buen flujo de ransito realizando nuestro servicio y fidelizarlo.
F4/04 aprovechar |a excelente ubicacion del local
para atraer probables clientes
AMENAZAS ESTRATEGIAS FA(MAX-MINI) ESTRATEGIAS DA(MINI-MINI)

AL, Crisis econdmica reduce la compra de autos
A2, Competencia informal
A3. Trabajos de los alcaldes en las pistas

Ad. Elcreciente desempleopor covid-19

Albrindar un servicio de conforty a domicilio
trataremos de contrarrestarlos posibles trabojos
de lomunicipalidad en pistas mermando &l
desempleo porel Covid-19

Realizar una alianza estratégica con
ofraempresa del sector para prevenir
futuras diligencias dividiendo las
guanacias.

Anexo 4. Matriz Foda del servicio de autolavado
Fuente: Elaboracion de los investigadores.

2.6. Sondeo de Mercado

2.6.1. Sondeo del Mercado Local

La idea de negocio surge al identificar que en Lima Metropolitana existe un

mercado de car wash creciente, pero no hay muchos lugares donde se brinde un

servicio diferenciado y exclusivo para que el cliente se sienta cdmodo, seguro y

el pago que realice lo haga con satisfaccidon por el servicio recibido, y todas

nuestras acciones de estrategias de marketing estén centrados en ese objetivo.
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2.6.1.1. Segmentacion

Nuestro principal objetivo es desarrollar un negocio exitoso en un corto plazo,
posicionarnos en un mercado que aun estd empezando a desarrollarse, e ir
construyendo nuestro nicho de mercado.

Para dirigirse al segmento de personas que necesitan lavar su carro en un
ambiente, seguro, que brinde todas las garantias es indispensable ir
conociéndolo, diferenciandolo, para ello recurriremos a varias estrategias para
poder saber qué porcentajes de habitantes estan dispuestos a agendar su cita

via on line, y también recibir el servicio a domicilio.

2.6.1.1.1. Segmentacion Geografica

Debemos saber que grupo de personas que residen y/o trabajan en Lima
Metropolitana, siendo especificos de Lima Moderna, distritos como Santiago de
Surco, Miraflores, San Borja, La Molina, San Isidro, entre otros; y los distritos de
Villa el Salvador, San Juan de Miraflores, Chorrillos, Lurin, entre otros que estan
dentro del grupo de distritos de Lima Sur, de los sectores A y B, estardn
dispuestos a realizar este nuevo lavado de autos, y hacerlo cotidianamente, y

también pueden hacer el pedido de lavado por delivery previa cita on line.

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.
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2.6.1.1.2. Segmentacion Demografica

En la ciudad de Lima hay una poblacién de 11'591,400 habitantes, es evidente
gue vamos a dirigirnos a una poblacién de ambos sexos, econédmicamente
activas, que tengan una edad entre 25 a 55 afios; esta poblacién asciende a
37255,800 personas de las cuales nos dirigiremos a los segmentos A, By C de

estos distritos que son aproximadamente 90,100 habitantes.

Cuadro N° 4

Pera 2019: Poblacion urbana y rural segin departamentos

(En miles de personas)

Lima 91.4 356 114174 443 174.0 26
Piura 20539 6.2 16294 6.3 424 4 6.3
La libertad 1,965.6 6.0 1,551.7 6.0 4139 6.2
Arequipa 1,525.9 47 14023 54 123.6 1.8
Cajamarca 1,480.9 46 526.6 20 954.3 143
Junin 1,378.9 42 979.9 38 399.0 6.0
Cusco 1,336.0 4.1 8123 31 523.7 78
Lambayeque 1,321.7 41 1,01.7 42 250.0 3.7
Puno 1,296.5 40 7021 2.7 5944 89
Ancash 11934 3.7 758.5 29 4349 6.5
Loreto 980.2 30 672.7 26 307.5 46
Ica 9404 29 869.9 34 70.5 11
San Martin 902.8 28 6148 24 288.0 43
Huanuco 799.0 25 416.7 1.6 382.3 5.7
Ayacucho 680.8 21 397.7 15 283.2 42
Ucayali 552.0 1.7 446.9 1.7 1051 16
Apurimac 447.7 1.4 206.6 0e 2410 36
Amazonas 4193 13 17486 0.7 2447 3.7
Huancavelica 383.2 12 117.6 0.5 265.6 4.0
Tacna 364.7 1.1 3293 1.3 354 0.5
Pasco 2821 0.9 177.9 0.7 104.1 16
Tumbes 2491 0.8 2334 09 1586 02
Moquegua 1926 086 168.0 0.7 247 04
Madre de Dios 157 .4 0.5 130.3 0.5 271 0.4
TOTAL 32,4955 100.0 25,808.3 100.0 6,687.0 100.0

Tabla 1. Poblacién urbana y rural segun departamentos.
Fuente: CPI Poblacional 2019.
2.6.1.1.3. Segmentacion Psicografica
Es importante saber y entender a nuestros consumidores, para poder ofrecer
un servicio de acuerdo a sus exigencias, de esta manera vamos a descifrar y
entender mas los motivadores que se traduciran en impulsos de consumo, para

lograr una lealtad, y poder ir afladiendo valor a nuestra marca por el servicio
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diferenciado que ofrezcamos, basicamente deseamos dirigimos al segmento de

Progresistas y Sofisticados.

Cuadro N° 11
Lima metropolitana 2019: Estructura socioeconémica de la poblacion por zonas geograficas

Carabayllo, Comas, Indegendencia, Los Olives, Puente
LIMA NORTE Pledra, San Martin de Porres
LIMA CENTRO Brefia, La Victoria, Lima, Rimac, San Luis 828.4 78 331 433 20.2 35

Barranco, Jests Maria, La Molina, Lince, Magdalena
LIMA MODERNA del Mar, Miraflores, Pueblo Libre, San Borja, San 1,416.0 134 76.8 174 45 1.3

Isidro, San |, Santiago de Surco, Surquilio
Ate, Chaclacayo, Cieneguilla, El Agustino, Lurigancho, g - =
LIMA ESTE AT RO AR s 26164 24.7 17.7 45.7 296 7.0
San Juan de Lurigancho, Santa Anita
Chorrillos, Lurin, Pachacamac, San Juan de Miraflores,
2 07 4
LIMA SUR Villa el Salvador, Villa Maria del Triunto 18398 174 133 534 a4 58
Bellavista, Callao, Carmen de 1a Legua Reynoso, La - Qa .
CALLAO Perla, La Punta, Mi Per(, Ventanilia 1,1004 104 217 459 286 88
Ancon, Pucusana, Punta Hermosa, Punta Negra, San
g o " 59
BALNEARIOS Bartolo, Santa Maria del Mar, Santa Rosa 1524 14 ) 299 L) 2
TOTAL LIMA METROPOLITANA 10,5809 100.0 217 42.6 241 5.6

Tabla 2. Estructura socioecondmica de la poblacidén por zonas geograficas.
Fuente: CPI Poblacional 2019.
Para poder determinar con mayor precision el perfil de nuestro comprador on
line, el curso de Business Plan, los grupos A, B y C de la Universidad Cientifica
del Sur realiz6 una encuesta, en la cual arrojé que efectivamente, si existe un
mercado on line para el servicio que deseamos brindar como es el lavado de
autos en un lugar cdmodo y agradable y también realizar el servicio a domicilio,
previa cita virtual, aunque este mercado es aun muy pequefio, (2.3%), pero
evidencia que hay una demanda presente, creemos que con un adecuado plan
de marketing, podemos hacerlo crecer y convertirlo en un gran nicho de
mercado en un mediano y largo plazo, esto lo evidenciamos en las entrevistas

de profundidad que realizamos a personas que tiene auto y viven en la zona de
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Lima Sur y Lima Moderna, a la pregunta de: Qué busca cuando vas a lavar tu
carro la mayoria pide seguridad, es por eso que hemos buscado un local que
rinda con este pedido, también debemos tener presente que nuestros
entrevistados muy interesados en nuestra propuesta de llevar el lavado de
autos a domicilio, previa cita en internet en su mayoria mostré entusiasmo y
disposiciéon por tomar este novedoso servicio, y se encuentran dispuestos a

pagar en promedio una tarifa de 30 soles por servicio.

2.6.2. Tamaio de Muestra

Debemos averiguar cual serd nuestra demanda futura, dentro de nuestro
universo, que es Lima Moderna y Lima Sur, y poder caracterizar a nuestro bayer
persona, para esto hemos buscado nuestro tamafio de muestra para poder

realizar la encuesta, que es de 384 personas como minimo

Zot+p+q
0 e———
en‘.

n = Tamafio de muestra buscado
I » Parametro estadistico que depende de h

0 96 e = Error de estimulacion maximo aceptado
) p=Probabilidad de que ocurra el evento es

: 1.96 n= ———

D “50%| 0.0025 q=(1-p)-Probalidad de que no ocurra

:' 5(5);3: n = 384 Nivel de confianza Zare

99.70% 3

90% 2.50
98% 2.33
96% 2.05
95% 1.96
90% 1.645
80% 1.28
50% 0.674

Tabla 3. Tamafio de muestra del servicio de autolavado.
Fuente: Elaboracion de los investigadores.

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.

No olvide citar este documento




UNIVERSIDAD

¥ TRABAJO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

Para poder determinar con mayor precision el perfil de nuestro comprador on
line, el curso de Business Plan, los grupos A, B y C de la Universidad Cientifica
del Sur realizé una encuesta, en la cual arrojé que efectivamente, si existe un
mercado on line para el servicio que deseamos brindar como es el lavado de
autos en un lugar cdmodo y agradable y también realizar el servicio a domicilio,
previo pedido via virtual, aunque este mercado es aun muy pequefio, (2.3%),
pero evidencia que hay una demanda presente, creemos que con un adecuado
plan de marketing, podemos hacerlo crecer y convertirlo en un gran nicho de
mercado en un mediano y largo plazo, esto lo evidenciamos en las entrevistas
de profundidad que realizamos a personas que tiene auto y viven en la zona de
Lima Sur y Lima Moderna, a la pregunta de: Le gustaria que busca cuando vas a
lavar tu carro la mayoria pide seguridad, es por eso que hemos buscado el local
gue cumpla con este pedido, también debemos tener presente que nuestros
entrevistados se mostraron muy interesados en nuestra propuesta de llevar el
lavado de autos a domicilio, previa cita en internet, siempre lo novedoso causa
expectativa. También podemos apreciar que ante la pregunta de si alguna vez
a comprado via on line, vemos que el 93.3% lo ha hecho, importante si vamos
a impulsar el lavado de autos via cita on line y por delivery,; hemos podido
apreciar que nuestros entrevistados realizan algun tipo de compra, on line en
un 34.7% 1 vez al mes y 18.6% lo hace quincenalmente, y si a esto sumamos
gue nuestros entrevistados responden que sus compras la realizan informados
a través de las redes sociales en un 77%, nos confirma de la importancia que

significa tener presencia en estos medios.
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8. ;Qué tipo de productos o servicios usted compra por Internet?

726 respuestas

Moda (ropa y calzado)
Servicio de alojamiento para 30 (4.1 %)
Servicio de lavanderia s 41 (5.6 %)

Articulos para el deporte 116 (16 %)
Viajes y turismo 181 (24 9 %)
|

Articulos para -,'—.»luars—-— 89(123%)
Compra de bicicletas sléctric - 15
Articulos decorativ u';_ 114 (157 %)

Servicio de veterinaria (pemos) 45(62 %)

Containars vivienda) -2 (0,3 %)

Comida vegana para pafros 8(11%)
Comida tradicional para parros 39(54%)
Verduras y frutas producidas. 36 (5 %)

Servicio de lavado de carros 17 (2.3 %)
otros productos o servicios

468 (64,5 %)

349 (48.1 %)

0 100 200 300 400 500

Figura 1. Porcentaje de encuesta servicio de autolavado.
Fuente: Elaboracidn de los investigadores.

2.6.3. Mercado Efectivo TAM

Para determinar el TAM hemos estimado la poblacidon de Lima Moderna del
segmento AB y C con 1'416,000 habitantes de los cuales el 60% posee
automovil, de igual forma la poblacién de Lima Sur de los segmentos ABy C con
1’839,800 habitantes de los cuales el 30% posee automdvil, encontrando que
nuestro TAM es de 1'400,940 habitantes de estas zonas que poseen auto, y sera

este mercado a la que estard dirigido nuestro proyecto.

% Que Mercado

Ubicacion | Poblacidn pOseen i
Efectivo

auto
Lima
1'416,000 60% 249,000
Moderna

Lima Sur | 1'839,800 30% 551,940
Total 1'400,940

Tabla 2. Mercado efectivo TAM del servicio de autolavado.
Fuente: Elaboracion de los investigadores.
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2.6.4 Mercado Meta SOM .-

De acuerdo a nuestra capacidad podemos atender a 50 vehiculos por dia, pero
no todos los dias se trabajan asi que solo serdn 355 dias efectivos de trabajo,
multiplicaremos 50 vehiculos que atenderemos diariamente por 355 dias lo que
arroja 17,750 vehiculos al afo, de este total solo consideramos el 75% por qué

no todos los dias son iguales (mantenimiento, limpieza, aniversario, etc.)

Estimacion de la atencion:

Lunes Martes :Mle'rcolesX Jueves \ Viernes \ Sabado [Domingo
35 | 2 | 2 | 2 | 2 | 2 | 5

Tabla 5. Estimacion de la atencidon semanal del servicio de autolavado.
Fuente: Elaboracion de los investigadores.

Da como resultado total de 163 vehiculos atendidos en una semana, lo que en
promedio resulta 23 vehiculos.

Lo que nos lleva a en promedio atender 8,315 vehiculos en el primer afio

Nuestro crecimiento sera del 2% en el Mercado Efectivo
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Nuestra empresa crecerd en el corto plazo en 2% y en 5 afios alcanzaremos un
crecimiento de 8%, porque nuestro local no puede atender mas vehiculos, en
un futuro hay que evaluar la posibilidad de contar con un local mas grande o

alquilar un segundo local.

TAM [ 1,400,940.00

ANO 0 ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 5

S/.1,400,940 | S/. 1,428,959 | S/.1,457,538 | S/.1,486,689 | S/. 1,516,423 | S/. 1,546,751 |Demanda a nivel del mercado
SOM SAM

2% 8%
S/. 8,315

Demanda a nivel de la empresa

Crecimiento anual del mercado TAM 2% Crecimiento anual de las ventas de la empresa| 2%|

Crecimiento de la empresa a corto

plazo (1 afio) SOM= TAM

2%

Crecimiento de la empresa a corto

plazo (5 afios) SAM= TAM

8%

Tabla 6. Mercado meta SOM del servicio de autolavado.

Fuente: Elaboracion de los investigadores.
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CAPITULO llI: PLAN ESTRATEGICO DE LA EMPRESA

3.1 Vision

Ser lideres en el mercado de servicios de autolavado, logrando crear una marca
gue sea reconocida por su excelente servicio, calidad e innovacién. Asimismo,
un crecimiento sostenido en beneficio de la ciudadania mediante la apertura

de nuevas plazas con los mismos estandares de calidad y servicio.

3.2 Mision

Garantizar la satisfaccion de nuestros clientes, al brindarles una nueva
experiencia en el servicio de lavado de autos, por medio del trabajo en equipo,
seguridad, confianza, tecnologia y el servicio a domicilio que permitiran superar

las expectativas de nuestros clientes.

3.3 Valores

° Puntualidad: El cumplimiento de nuestros plazos de atencién y lograr que
este servicio se aplique de manera eficiente y responsable, garantizara la
eficacia de nuestro servicio

° Honestidad: Muy aparte de la implementacion de lockers para que
nuestros clientes guarden sus pertenencias, se conservara una cultura
organizacional en nuestro equipo de trabajo, en donde la transparencia y

honestidad primara al momento de dar nuestro servicio.
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° Calidad: Utilizamos productos que son biodegradables, los cuales
contribuyen al cuidado y mantenimiento del vehiculo, y también del medio
ambiente.

° Sanidad: Promoveremos tanto en nuestra vestimenta (Mediante
nuestros uniformes) y en nuestro local, la salubridad, orden y limpieza que
transmite una confianza hacia nuestros clientes, sobre la calidad del servicio
gue ofrecemos.

° Respeto: Nos resulta de gran importancia el respeto que debemos dar al
medio ambiente, a nuestros clientes, a nuestro equipo de trabajo; y ello se
demuestra en nuestros actos, los productos que utilizamos son amigables al
medio ambiente, y las acciones a tomar sobre el cuidado y preocupacidn sobre
el mantenimiento del vehiculo, brinda una tranquilidad a nuestros clientes en

ser eficientes y responsables en nuestro servicio.

3.4 Objetivos estratégicos

3.4.1 Objetivo General

Al conseguir ser una marca de confianza, queremos lograr un posicionamiento
en la mente de nuestros clientes, siendo bien solicitados y recomendados por

nuestro publico objetivo.
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3.4.2 Objetivos Especificos

Corto Plazo:

® Llograr conocer de cerca el comportamiento de nuestro mercado
objetivo, como cudles son sus expectativas, qué nuevas tendencias aparecen

y en base a ello que nueva necesidad debemos atender.

e Lograr alianzas con los proveedores de los productos que utilizamos para

el lavado de los autos.

e Lograr forjar un vinculo de fidelidad con nuestros clientes, mas que un
simple servicio, nos vean como una amistad de servicio preferencial, en
donde les brindaremos las atenciones y requerimientos que desean,

logrando alcanzar una gran satisfaccién.

Mediano Plazo:

e Posicionarnos como una marca confiable, con experiencia en brindar un
servicio de calidad e innovador.

e Ampliar nuestra gama de servicios, teniendo en cuenta (En base a la
experiencia que vayamos adquiriendo) las necesidades adicionales que

existe

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.
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Largo Plazo:

® Posicionarnos en el mercado como una empresa innovadora, en la
prestacion de estos servicios.
e Apertura de nuevas plazas con los mismos estdndares de calidad y

servicio, en nuevos distritos de Lima.

3.5 Estrategia del negocio

3.5.1 Estrategia Genérica PORTER

3.5.1.1 Ventaja Competitiva

Enfasis en CALIDAD
WENTAJA COMPETITIVA

DIFERENCIACION

- Poslclonamiento en la mente del consumidor
- Distinguirnos de la competenclia

Mediante nuestro serviclo a domicilio deseamos garantizar un buen
descansoy ahorro de tiempo a nuestros cllentes

En nuestro servicio:

Brindar un buen trato y seguridad por las pertenencias del cllente y
culdado del auto

Calidad y conflanza en el lavado, contando con un personal
capacitado que cumplacon los tiempos establecidos.

LIDERAZGO EN
COSTOS

EMTODA LA
INDUSTRIA

ENFOQUE EN DIFERENCIACION

= Ofrecer promoclones, por recurrir 4 veces a nuestro serviclo en un
ENFOQUE EN A I SRR =TS 1 5
COsSTOS = Ofrecer el pago de una membresia, brindando la trangullidad de
llewvar el vehlcul o las veces que uno desea.
= Ofrecer el serviclo de recalo yentrega de vehiculo en el domlcllio

AMBITO COMPETITIVO

S50L0O ENUN
SEGMENTO

Enfasis en PRECIO

Anexo 5. Ventaja competitiva del servicio de autolavado.
Fuente: Elaboracidn de los investigadores.
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3.5.1.2 Reloj Estratégico BOWMAN

4

DIFERENCIACION

Nos enfocaremos a la “Diferenciacion”, potque
tratamos de ofrecer un servicio distinto a lo que
regularmenie ofrece noestra competancia,
queremos distinguimos por caraclerisbicas
valoradas por nuestro consumidor, sin incrementar
el precio, quizas las personas veran que oftecemos
el mismo precio, pero neestro valor percibido serd
mayor, sera diferents

Alto

'
!

BRIDO

ENCIACION

ALIZADA

¢ De que manera?

< Seguridad: En el caso del sarvicio en nuesiro
Local, los clientes podran resguardar sus
pertenecias, mediante los Lokers que tendremos
para que guarden sus perfenencias

< Cumplimiento de tliempos: Personal capacitado y
supervisado en la caldad del serviclo

< Servicio a domicilio: En donde utizaremon el
Lavado en seco que cumple con jos mismos
estandares de calidad y eficikencia, sin mojar la
cochera de nuestro chente

< Tipos de lavado y diversikiad de producios para
el mantenimiento del auto

Medio

Bajo

Bajo Medio Alto

Anexo 6. Reloj Estratégico BOWMAN del servicio de autolavado.
Fuente: Elaboracion de los investigadores.

3.5.13 Treacy-Wiersema

MEJOR PRODUCTO

Disciplina de producto

LIDERAZGO DE

PRODUCTO

Diferenciacion

!
/ o \

Desempeno de operaciones Respuests 3 clientes

i
i
I

-

EXCELENCIA
OPERACIONAL

INTIMIDAD CON
EL CONSUMIDOR

‘- = RER eSS M e S e
Disciplicina de Costo

Disciplicina de Servicio

MEJOR SOLUCION
TOTAL

MEJOR COSTO

TOTAL

Anexo 7. Treacy-Wiersema del servicio de autolavado.
Fuente: Elaboracidn de los investigadores.
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INTIMIDAD CON EL CONSUMIDOR

Estamos considerando este punto, porque dentro de nuestro pian es realizar proyectos que fortalezcan
nuestros lazos con el cliente, queremos lograr una fidelidad a largo plazo,

Una manera es manteniendo un registro de nuestros clientes, tener anotado sus celulares y correo, para
enviarie semanalmente un SMS o correo con un enlace de nuestro Boletin Informativo, en donde aparte
de ofrecer nuestros servicios y promociones, también demos tips y/o sugerencias sobre el
mantenimiento del vehiculo,

Realizacion de una pagina web en donde aparte de dar a conocer los servicios que ofrecemos, la
empoderemos de informacion util para el visitante, para que al momento de ingresar obtenga un
beneficio, como conocer nuevos temas sobre los productos que se deben utilizar, el mantenimiento del
auto cada cuanto tiempo se hace el cambio de aceite, alineacion y baianceo, los nuevos modelos de
vehiculos, etc. Que ia pagina capte un gran interés que incentive ser compartida a otros usuarios

Con respecto al servicio, mantener la calidad y cuidado del servicio, siendo puntuales con los iempos
establecidos

Ofrecer el pago de una membresia, brindando la tranquilidad de levar el vehiculo las veces que uno
desea

Ofrecer el servicio de recojo y entrega de vehiculo en el domicilio

Tipos de lavado y diversidad de productos para el mantenimiento del auto

3.5.14 Matriz de Ansoff

_____|

i PRODUCTOS

ACTUALES MNUEVOS

- Publicidad en redes sociales [ Facebook, Instagram, Tik tok)
- Publicidad con personas plublicas, ofrecerles un canje
{Servicio gratuito de un mes si nos recomiendan en sus
redes)

- Obsequio de afiches, gorras, mascarillas y caloomanias con
el logo de nuestra mar @

ACTUALES

- Alianza con proveedores de productos automovilisticos
- Lavado de auto y fumigacion contra SARS-Covid19

Lavado en Sec y ecologico: Utilizaremos nuevaos productos
{Que no importe el color o tamafio del wehiculo) brindan un
eficiente lavado, porque astos liquidos envuelven la mugre

MERCADOS

pErmitiEnl:Infé.l:ilrnEntE_r.u retiro, sin rayar el wvehiculo;
adicional a ello, no dafian el medio ambiente, generan un
ahorro de agua y una reduccion de tiempo en el lavado a
diferencia del lavado tradiciona |.

Con esta estrategia tratamos de atraer a nuevos clientes,
gue por lo general no vis itan un autolavado, sino gue

NUEVOS

prefieren un servicio delivery, incluso son muy suceptibles
de gue no mojen demasiado su cochera, de manera que el
Lavado en seco es una estrategia clave que calzara con
cubrir esta necesidad.

Anexo 8. Matriz de Ansoff del servicio de autolavado.
Fuente: Elaboracion de los investigadores.
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CAPITULO IV: PLAN DE MARKETING

4.1 Objetivos de Marketing

° Perspectiva Financiera: Lograr un incremento de ventas en un 2% en un

periodo de 5 anos.

° Perspectiva Cliente: Lograr un posicionamiento en la mente de nuestro
consumidor
° Perspectiva Interna: Lograr que nuestra marca obtenga una fidelidad de

nuestro cliente por medio de experiencias emocionales positivas, siendo
reconocidos como un servicio de prestigio, de calidad y de preferencia.

° Perspectiva capacidad: Que nuestra marca una vez posicionada sea
recomendada B2B.

4.2 Marketing Estratégico

4.2.1 Estrategia de Servicio al cliente o Postventa

° Terminado nuestro servicio, enviaremos a nuestro cliente una encuesta
para que exprese su nivel de satisfaccion del servicio ofrecido y que sugerencias
nos brinda.

° Calcular un tiempo no mayor de 2 semanas, y enviar un SMS a nuestros
ex clientes, recorddndoles que su vehiculo ya necesita un lavado y nuestra
empresa esta totalmente disponible a su necesidad.

° Guardaremos un registro de todos nuestros clientes, en donde
tendremos sus datos como el celular y/o correo, para enviarles descuentos en

fechas especiales (Como cumpleafios, Navidad, Aino Nuevo, etc.)

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.
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° Al término del servicio obsequiar un presente a nuestro cliente (Como

una bebida, una gorra o un polo).

4.2.2. Estrategia de Diferenciacion

° Contaremos con el servicio a domicilio, el cual llevard el nombre

“Optimus car wash” en donde nuestros clientes mediante nuestra pagina web

o chat-box podran solicitar nuestros servicios, separando la fecha y hora.

° También se le brindard toda la informacién de los tipos de servicio que

ofrecemos y los beneficios de cada uno de ellos, para empoderar a nuestros

clientes con nuevos conocimientos, sobre todo los que no conocen tanto sobre

el mantenimiento y lavado de auto; como se visualiza en la siguiente imagen:

DESCRIPCION INGREDIENTES JCOMO USAR? BENEFICIOS: INIAGEN
Entre 40 v 50 v dependiends =
lo q * Lavndo thel y rigido -
v |*Ap= e ba suciedad y tanatio &
Lamga, Abvillanta Y | * Cundia y protege b peties
Protuae La Carvenes * Cona Carvabrs veteodo * Abosr.
ovmge LA Lawoceit e Akehot Graso Bsosiado Se reconsondn war bajo Bozenha 674
SoUser Apsa | * Bl efecto teflén vt las marcas de agne
{* Owon somben En carocenias con K . ~otoaed
oo . .
ase ghmae sk o 4gia bopice que ve adiieca petvy ® D
!
[* Akchel gase etuslado * Mameor of bl mate orgmal = 3 LI
* Cocon A A * No dog ressdoos
Limgsa ¥ Desengrana 81 con Algal Amisn En(l'.-»-if.k?rd‘k;w_*;‘d“'
lnserior ¥ Newmdsicon || =T de o suciedad y tamatto del | ST
Del Awo Sin Usar Agna | 218 Wtac vetecubo - —
{* Conservamte * Baodegadable 1 praoqumcos P >
|* Fragmncia fodason .
| 4
* Acabado ute ociginal e @ =
™ Y Da Acats » |* As S X
stege ¥ Do Aafiads o Eatre 30 y 20 sl depeadiends |* Protege cooma eayos UV P~
Mate A Las Sopaficies |* Fragancia
. wans | de b suciediad 5ttt 3ol |* Evta of sevriecemnnto de saperSiones
De Cusro, Vil ¥ [* Bensofenoma 4
. ebmords * S vapotes Minicon wi fesinne gRsOs
Cancho |* Conservamte * Com diecie . .
om efecto setitico ®
[* Akcchol prans etoxdado
{* Ouido de Lasramidopropbasats | * Bt Olores Desagradalies de s =
* Ousdo de momstamadops opn dasada Vebicubo
13"":‘:“\ [* Aceses evenciales Estre 30 y 70 ui dependiendo | *Cubwe wia Susve fingascaa qoe perdan
e 5o e Suave | Prosien ghoct e ba saciedad v tauatic 3 * Arcemstic ants Qo deved et ants E
(’"‘r on e Sunele i rtade *Dirvindecta of smbiente o wtrvicr de
. [* Buowhentes Vetacudo
|* Feagancies seencas
{* A

Figura 2. Estrategia de Diferenciacion del servicio de autolavado.

Fuente: Elaboracion de los investigadores.
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° Calidad, rapidez y seguridad durante el lavado, por ejemplo, cada cliente
contard con un locker para guardar sus pertenencias durante el lavado
° Responsabilidad ambiental, utilizaremos productos que no daiien el

medio ambiente.

4.2.3 Estrategia de Posicionamiento

Nuestras estrategias estaran orientadas al posicionamiento en la mente del
consumidor, es decir cuando piense sobre un servicio de autolavado, en
primera se le venga a la mente nuestra marca, es mas podemos visualizar que
dentro de nuestro logo hemos colocado el dibujo de una taza (Que transmite la
idea de descanso y comodidad), porque con ello queremos distinguirnos de
nuestros competidores, que nuestro valor agregado, nuestro factor diferencial

es el servicio a domicilio.

é¢Como lo lograremos?

° Planeamos realizar una alianza con empresas de transporte que circulan
dentro de los distritos principales de Lima metropolitana que ofreceremos
nuestro servicio, para instalarles banner o calcomanias en sus vehiculos, y
mediante ese medio indirectamente informarles a nuestros clientes la
presencia de nuestra marca en su distrito, informar a los nuevos clientes y a su
vez ser un recordatorio para nuestros ex-clientes.

° Tanto en nuestro taller y en nuestra pdgina web brindaremos una

asesoria adicional sobre el mantenimiento preventivo del vehiculo (Como cada

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.
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cuanto tiempo se cambia de aceite, accesorios, etc.), para conseguir la

confianza e interés de nuestros clientes.

4.2.4 Estrategia de Segmentacidn concentrada

Psicografica:

El proyecto esta dirigido a personas de ambos sexos, con una edad de 25 a 55
afios, con un NSE A, B y C, con preferencia a las redes sociales y que posean

vehiculos.

Estilo de Vida:

° Sofisticado, siendo instruidos y con ingresos altos, con preferencia a la
innovacion y tecnologia.

° Conductuales: Beneficios deseados: Calidad y garantia.

° También aplicaremos la estrategia de Micromarketing, adaptandonos a
la necesidad y deseo de los clientes, siendo el principal factor “el tiempo”. Por
lo que Optimus Car Wash a través del fan page y redes sociales, estas
plataformas para optimizar la atencion al domicilio o lugar que requiera el

cliente.
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4.3 Marketing Tactico
4.3.1 Marketing Mix

4.3.1.1 Servicio:

Nuestro proyecto es un servicio de lavado de autos, tanto en nuestro local y un
servicio a domicilio, a lo cual como valor agregado es ofrecer el lavado en seco,
gue bdsicamente es utilizar productos que evitan el consumo excesivo de agua,
y con respecto al servicio a domicilio evita la incomodidad de mojar el garaje

de nuestro cliente.

El tiempo estimado para realizar el servicio a Domicilio serd de 90 minutos y

30 minutos el servicio en nuestro Local.

Nombre de la marca: “Optimus Car wash”

Logotipo:

La imagen de un auto en nuestro logotipo, hace referencia al tipo de servicio
qgue brindamos, que es el cuidado y mantenimiento del auto, en donde se
complementa con un Rayo color rojo que transmite la idea de rapido y eficaz, a
lado visualizamos una taza que transmite la idea de un buen descanso vy

comodidad; porque ello hace referencia al servicio a domicilio que brindamos.

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.
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Sobre los colores elegidos:

° Amarillo: Representa el optimismo, la alegria, con tonos dorados
tratamos de representar un futuro mejor.

° Rojo: Inspira energia, pasidén, amor y valentia

[w%)
OPTIMUS

-

CAR WASH

Figura 3. Logotipo del servicio de autolavado.

Fuente: Elaboracidn de los investigadores.

4.3.1.2 Precio:

El precio va relacionado con la calidad, por lo que nos centraremos en ambos
aspectos, otorgando un precio competitivo y garantizando la calidad de cada

uno de los servicios que se realice.

SERVICIO PRECID

A DOMICILIO - LAVADO DE SALON & 43.3%9
A DOMICILIO - LAVADO DE SALON CON DESINFECCION PREMIUM & 21.28
A DOMICILIO - LAVADO CON ENCERADD ¥ DESINFEC CION & 17.95
LAVADCO BASICO & 3.13
LAVADC EJECUTIVO & 7.69
LAVADC VIP CON DESINFECCION & 18.92

Tabla 7. Precios del servicio de autolavado.

Fuente: Elaboracion de los investigadores.
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4.3.1.3 Plaza
Como inicio estaremos posicionados en el distrito de Chorrillos, por el NSE que

estaremos enfocados y porque es un distrito en donde los residentes en su

mayoria disponen minimo de un vehiculo.

Direccién: Av. Guardia Civil Sur 101 - Chorrillos (Local comercial - 300m?) - USS
800 ddlares.

Mapa:

ica Santa
or Chorrillos Plastisol
Manufacturera SAC
Compartamos Twmr':;wmo

Anditec Labs
da de cosm Chorrillos Lima

Tien
cur
il SU

Cw

«ardia V! ~ il

AN Gua & \“L(‘\\,.’ Cw
g, LUe

AN

La Curva.De
Villa; Chorrillos
Av. Guardia Civil Sur

’101,Chomilos 15056
257 1 &N autc o

Q MiBanco
DAVI

Imports

BBVA Continental
W& 2
t

misaria de Villa
Fisd
Chorrillos

V. Pro|. Huaylas

Figura 4. Mapa del servicio de autolavado

Fuente: Google Maps.
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4.3.1.4 Promocion:

Redes Sociales: Por medio de este medio utilizaremos redes como Facebook y
el Instagram, para publicitar nuestra marca, las redes sociales son una buena
herramienta para transmitir el servicio que ofrecemos y la satisfaccion que

podemos brindar

En nuestro local instalaremos un Banner con la publicidad de nuestra marca,
para que los transelntes y vehiculos que circulen cerca a la ubicacién de
nuestro local, sean informados sobre los servicios y promociones que

brindamos, incluyendo nuestro valor agregado.

A modo de inauguracién ofreceremos un descuento del 20% en la primera
semana de aperturado nuestro local. También mas adelante se brindara un
descuento del 50% a la 6ta lavada del vehiculo cuando sea solicitado dentro de

un periodo de 6 meses.

Como guardaremos registro de los datos de nuestros clientes, mediante email,
se enviard cada cierto tiempo promociones que ofrece nuestra empresa, como

también el servicio de una membresia.
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4.3.2 Marketing Digital:

@

Atraccion

%

Conversion

Llamadas por teléfono
recordatorio de nuestros
servicios

El programa de pago
(Barnes & Noble): implican
invitar a clientes a pagar
una tarifa mensual o anual
para unirse a un club VIP.
El programa de punto (The

Prescripcion

Adicionar en nuestra pagina
web una columna para gue
dejen sus comentarios
nuestros clientes a modo
que con sus comentarios
nos recomienden.

Instagram /  Facebook:
Promociones de descuentos
para clientes que etiqueten

Redes sociales SMS y wasap Nerth Face): Cuantas mas a sus amistades o©
+  Chatbots Landing Page veces solicite nuestros compartan.
+ E-mail E-mail con catalogo de servicios, obtendra mas Dentro de nuestra pagina
Videos YouTube nuestros servicios y los puntos, ello le permitira calificar el grado de
*  Anuncios publicitarios en distintos productos que ganar un descuento, o un satisfaccion de nuestro
las redes aplicamos. servicio gratuito. servicio mediante estrellas
Influencers * Inscripcion mediante Influencers que nos
nuestra pagina, con el fin de recomienden en sus
obtener promociones, paginas
premios o unirse a grupos
cerrados de marcas
exclusivas.
Figura 5. Marketing Digital del servicio de autolavado.
Fuente: Elaboracion de los investigadores.
4.4 Descripcion del servicio

Nuestro proyecto es un servicio de lavado de autos, tanto en nuestro local y un
servicio a domicilio, a lo cual como valor agregado es ofrecer el lavado en seco,
gue basicamente es utilizar productos que evitan el consumo excesivo de agua,
y con respecto al servicio a domicilio evita la incomodidad de mojar el garaje

de nuestro cliente.
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4.5 Estrategia de Precio

Utilizaremos una estrategia de penetracion, es decir ingresamos con precios
promedios al de nuestra competencia, para posicionarnos mejor frente a la

demanda, y frente a algun tipo de imitacion por parte de los competidores.

De manera que colocaremos un precio promedio; claro el precio puede variar

en caso de que el cliente desee un servicio adicional en el lavado.

SERVICIO PRECIO

A DOMICILIO - LAVADO DE SALON B 43.55
A DOMICILIO - LAVADO DE SALON CON DESINFECCICON PREMIUM ] 3128
A DOMICILIO - LAVADO CON ENCERADO Y DESINFEC CION B 17.95
LAVADO BASICO B 5.13
LAVADO EJECUTIVC 5 7.69
LAVADO VIP CON DESINFECCION B 18.92

Figura 6. Estrategia de Precio del servicio de autolavado.

Fuente: Elaboracion de los investigadores.

4.6 Estrategia de distribucion de plaza

La intensidad de nuestra distribucidn sera selectiva porque el alcance del
servicio sera enfocado al NSE A, By C, sobre todo en el servicio a domicilio, en
su mayoria residentes de los distritos de Chorrillos, Barranco, San Juan de
Miraflores, Santiago de Surco, Miraflores, San Borja, La Molina y otros distritos
aledafios, es mas los residentes de estos distritos por lo general como minimo
cuentan con un vehiculo, ello da la oportunidad de contar con una cartera alta

de clientes.
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4.6.1 Redes sociales:

Este canal tiene dos objetivos principales, uno es la publicidad de la empresa, y
el otro es una via alternativa a la aplicacion para solicitar el servicio y tener
contacto con la empresa, aqui lo ofreceremos mediante Facebook, Instagram,

etc.

4.6.2 Pagina web:

Este canal es para brindar a los clientes informacién acerca de nosotros, la

historia, el alcance de la prestacion de nuestro servicio, misidn y vision.

Explicar en qué consiste el servicio, que insumos utilizamos, cémo se realiza el

lavado y qué vias puede utilizar para solicitarlo.

4.6.3 Relaciones publicas:

Asistir a eventos automotrices como lanzamientos de modelos de autos
nuevos, ferias automotrices, competencias de automovilismo, eventos de

entretenimiento, etc.

4.7 Estrategia de promocidn

° Se brindara un descuento del 50% a la 6ta vez lavada dentro de un

periodo de 6 meses.

° Como guardaremos registro de los datos de nuestros clientes, mediante
email, se enviard cada cierto tiempo promociones que ofrece nuestra empresa,

como también el servicio de una membresia.
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. Luego planeamos realizar una alianza con una Companfia de Transporte
de buses que circulan dentro de los distritos principales de Lima Metropolitana
(Mercado objetivo), para publicitar nuestra marca en sus unidades, ello
permitird darnos a conocer y ser un recordatorio para los clientes que han
disfrutado de nuestro servicio.

° Bonificaciones: Las personas que soliciten nuestros servicios los dias
lunes (Dias menos visitados) en nuestro local, obtendran 1 bebida gratis.

° Especialidades publicitarias: Se realizaran articulos utiles para los
consumidores con el logo de la empresa ayudando a hacer publicidad, tales
como: Aromatizadores, lapiceros, llaveros, mascarillas, franelas, calcomanias,

etc.
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CAPITULO V PLAN DE OPERACIONES

5.1 Objetivos de operaciones

° Lograr la aceptacion y reconocimiento de nuestra locacion del servicio y
los lavados a domicilio en el distrito de Chorrillos.

° Innovar con nuestra propuesta manteniendo la calidad y seguridad.

° Crear la confianza de nuestros colaboradores para que asi ellos se sientan
identificados.

° Alcanzar un alto rendimiento en nuestras finanzas.

° Venderle a nuestro cliente el ahorro de tiempo con el lavado a domicilio.

5.2 Especificaciones del servicio

5.2.1 Descripcion del servicio

El proceso de lavado empieza con el ingreso al local de Chorrillos del auto para
el lavado exterior e interior del auto, en donde se realizard el mojado del
vehiculo con la hidrolavadora que cuenta con un sistema ahorro de gracias a la
presion de agua que emite, se le agrega el shampoo y se terminard con el

enjuague.

Después de haber realizado el enjuague se procede con el secado y pulido.

Posteriormente se procede al limpiado del interior, aspirando los asientos,
echado de silicona a los tableros, pisos, timén y echado del perfumador con un

aroma exquisito y relajante.
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Finalizando el proceso del lavado nuestro representante técnico del Car Wash

revisara que todo quede conforme y al gusto del cliente para poder entregarlo.

5.2.1.1 Ficha técnica del servicio en el local

FICHA TECNICA DEL SERVICIO DE CAR WASH EN EL LOCAL

Senvicio Lavado y embellecimiento automotriz.
especifico:

Nombre Optimus

Comercial:

ESPECIFICACIONES DEL SERVICIO

Descripcion: Lavade con chorros de agua a presidn y enjuagado
exterior.

Aspirado de asientos y pisos.

Siliconado de paneles, timén manijas. (Interior y Exterior.)

Perfumado.

Insumos a Agua potable, shampoo antiadherente, limpia vidrios,

usar: esponja, trapos de microfibra, silicona y spray
perfumado.

Meétodo de Lavado convencional.

Lavado

Publico Hombres y mujeres de 25 a 55 afios de edad que

Objetivo: cuenten con un auto y se encuentren en sector A, By C
de los distritos aledafnios a Chorrillos.

Tiempo de 30 minutos.

Entrega:

Tabla 8. Ficha técnica del servicio en el local del servicio de autolavado.

Fuente: Elaboracion de los investigadores.
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El proceso de lavado a domicilio inicia de igual manera primero el exterior y
luego el interior, el cual requiere de un proceso con un liquido llamado
Drywhashsys Auto el cual no es necesario enjuagar y un pafio de microfibra la
cual no daiara la pintura del auto. Contaremos con un generador de luz el cual
nos permitirda encender las maquinas como la aspiradora para la limpieza

interior, se culmina con el echado de silicona y el perfumado.

5.2.1.2 Ficha técnica del servicio delivery

FICHA TECNICA DEL SERVICIO DE CAR WASH DELIVERY

Servicio Lavado y embellecimiento automotriz.
especifico:

MNombre Optimus

Comercial:

ESPECIFICACIONES DEL SERVICIO

Descripcion: Lavado con Drywhashsys Auto, uso de 40 a 80 ml. de
producto (dependiendo de la suciedad) para lavado en
SEeco.

Aspirado de asientos y pisos.

Siliconado de paneles, timon manijas. (Interior y Exterior.)

Perfumado.
Insumos a Dywhashsys Auto para exterior y neumaticos, esponja,
usar trapos de microfibra, silicona y spray perfumado.
Método de Lavado en seco.
Lavado
Puablico Hombres y mujeres de 25 a 55 afios de edad que no
Objetivo: cuenten con tiempo de asistir a un lavadero y se
encuentren en sector A, B y C de los distritos aledafios
de Lima modema y Lima sur.
Tiempo de 90 minutos.
Entrega:

Tabla 9. Ficha técnica del servicio delivery del servicio de autolavado.

Fuente: Elaboracion de los investigadores.

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.

No olvide citar este documento




UNIVERSIDAD

¥ TRABAJO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

5.2.2 Servicio de Post Venta

En el servicio a brindar sera mediante las redes sociales para tener un
acercamiento a nuestros clientes, separando citas mediante WhatsApp vy
Facebook teniendo una interaccién constante recibiendo todas las alternativas

de mejora para nuestro servicio.

5.3 Planeamiento del servicio

5.3.1 Gestion de compras

Se realizard la busqueda de los mejores proveedores en insumos para lavado
de autos, comprando en volumen teniendo el stock adecuado para cumplir con
la demanda del mercado. Realizando un pedido cada 10 dias dependiendo la

demanda y contemplando el abastecimiento de los insumos.

5.3.2 Gestion de inventarios

Para una correcta organizacién de los insumos, materiales se ingresara vy
registrard el stock en libros de Excel, generando registros diarios en el Kardex

de los insumos utilizados para mantener una correcta gestion de los materiales.

Se realizardn inventarios semanales mapeando el stock suficiente para
abastecer la demanda, teniendo al 100 % Eri y Eru para una adecuada gestion

del almacén.
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5.3.3 Gestion de la Gestion de la Calidad

Se realizara auditorias internas, a cada uno de los procesos en el Carsh Warsh
verificando que se cumplan adecuadamente las funciones especificas en los
procesos garantizando la seguridad y calidad de nuestro servicio. Se capacitara
al personal para el uso adecuado de los insumos generando ahorro en los
insumos manteniendo los altos estandares de calidad y satisfaciendo la

necesidad de nuestros clientes.

5.3.4 Gestion de proveedores

5.34.1 Seleccion de proveedores

Para la eleccidon de nuestros proveedores seran evaluados para ver la mejor
propuesta teniendo siempre los siguientes factores: Precio, Calidad, Tiempo de

entrega y Crédito.

Estos puntos son primordiales para una seleccién correcta de proveedores

tomando estos 4 puntos y evaludndose conjuntamente.

Criterio Pesn Conguifa 5.4.C FajardoS.4.C Conporacion el ifaS AL | Fajardo SAC Corporacion el
Puntua don sobre 5 "Cisne”
Precio 40 3 4 3 200 160 120
Calidad 30 4 4 4 120 120 120
Tiempa de entrega 15 4 3 2 50 45 30
Credito 15 3 3 4 75 45 60
100 Totales 455 30 330
Criterio Pesa Sodimas Karcher Pery Promart Sodimac | Karcher Peru Pramart
Puntua don sobre 5
Precio 4l 4 5 4 160 200 160
Calidad 30 3 4 5 a0 120 150
Tiempa de entrega 15 2 5 2 Eli] 75
Cradito 15 3 4 3 45 &0 45
100 Totales ax 455 385

Tabla 10. Seleccién de proveedores del servicio de autolavado.
Fuente: Elaboracidn de los investigadores.
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5.4 Diseio de los procesos

5.4.1 Proceso en el Local

Llegada de
autos a la linea

Se lavan las llantas Se lavan las llantas el auto se enjuaga
y los guardafangos y los guardafangos COn agua

Se quita el exceso
Se lavan laterales Se lavan interiores de jabon con agua

¥ 5€ Seca

Se seca
completo el

Se aspira y se
arcmatiza

Anexo 9. Disefio de los procesos local del servicio de autolavado.
Fuente: Elaboracidn de los investigadores.
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5.4.2 Proceso Delivery

) Ubicacion y Cobro del
Solcitud de llegada al servicio a
servicio via domicilio del realizar

Whatsapp. cliente. serd por

— Retiro del personal.

Anexo 10. Disefio de los procesos delivery del servicio de autolavado.
Fuente: Elaboracidn de los investigadores.

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.

No olvide citar este documento




UNIVERSIDAD

¥ TRABAJO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

5.5 Capacidad Instalada

DESCRIFCION MONTOS 1 ALUTO 30MIN.
OPERARIO 1 540.00 18.00
OPERARIO 2 540000 6.00
OPERARIO 3 540000 6.00

30,00 [AUTOS LAVADOS DIARIOS - CAPACIDAD

DlAS ALARIO 365
DIAS DE DESCANSO Y FERIADOS &5
DIAS LABORABLES 300 DIAS DE SERVICIOD DE LAVADO DEAUTOS

5,000.00 |LAVADOS DE AUTO AL QUINTO ARIO
750000 |LAVADOS Al MES
180,00 |A LA SEMANA

8,315 8,481 8,651 8,824 8,000

Tabla 11. Capacidad Instalada del servicio de autolavado.
Fuente: Elaboracidon de los investigadores.

5.6 Ubicacidn y distribucion de operaciones

5.6.1 Ubicacion del proyecto

Para la eleccién de la ubicacidon del proyecto se realizé la metodologia de
puntajes a través de ellos seleccionaremos el distrito donde se adecua mas a

nuestras necesidades, teniendo en cuenta los distintos factores de localizacion.

2 CHORRILLOS SANMAGD DE SURCD SURQUILLD
FASTORES DR LOCILZACEN ASGMLDD | CAL FLACOM | FOMDERACON| CAL FCACON | FONDERACEIN| CA LFCACK N | FDERACON

Precio d& shuiker 03 5 15 2 ] 4 12
Accesibiidad del parsonal 03 5 15 1 05 4 12
Cercania 3 los moesdores 015 3 {0.45 3 0.45 3 0.45
Cercania 3 bos disntes 0.15 4 08 b 0.7 4 08
Apcesibiidad de serucios (agua, bz, intemed, | 0 5 05 L] 05 5 05

1 45 iz 1%

Tabla 12. Ubicacién del proyecto del servicio de autolavado.
Fuente: Elaboracion de los investigadores.
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5.6.2 Mapa de Ubicacion

Figura 7. Mapa de Ubicacién del servicio de autolavado.
Fuente: Google Maps.

Nuestro local Optimus Car Wash estara ubicado en Chorrillos, direccién Av.
Guardia Civil Sur 101, este espacio de 300 mt. que serd alquilado hasta que el

negocio pueda contar con un local propio.

5.6.3 Layout de la empresa

Para la distribucion de la empresa hemos disefiado la siguiente estructura
aprovechando cada espacio para un mejor desarrollo en el proceso de lavado

de autos.
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champu

Limpipeza
interior

Aplicado de
silicona

>

Entrega
al cliente

:‘ -
= —

RECEPCION

SALA DE ESPERA

i)

INGRESO
— — —

Fuente: Elaboracion de los investigadores.

5.7 Cronograma de implementacién

Inicial

Desamollo del proyecto

Constitucidn de la empresa

Definicion del local

Figura 8. Layout de la empresa del servicio de autolavado.

Preparacion

Entrevista al personal

Adquisicion de la maguinaria e implement os

Adecuacion del local de produccidn v almacén

Contratacidn personal de operaciones

Encargo de |a produccidn de lavado de autos

Gestidn de Stock de insumos v materiales

Desamollo de la WEB v redes sociales

Diifusidn

Lanzamiento de web

Lanzamierto en Redes Sociales

Inicio

Inicio de operaciones

Tabla 13 Cronograma de implementacion del servicio de autolavado.
Fuente: Elaboracidn de los investigadores.
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En el siguiente recuadro se detalla los activos para empezar a realizar las

operaciones.

5.8.1 Inversion de activos fijos

EQUIPD DE COMPUTOD

DESCRIPCION PRECIO UNIDADES TOTAL DOLARES
COMPUTADORAS 5,/5,000.00 1 5,/5,000.00 5 1,351
IMPRESORA BOLETA O FACTURA 5/1,600.00 1 5/1,600.00 3 432
TOTAL DE EQUIPO Y COMPUTO 5/6,600.00{ $ 1,784

MUEBLES Y ENCERES

DESCRIPCION PRECIO UNIDADES TOTAL DOLARES
Letrero 5/500.00 1 s/500.00 % 135
Juego de Muebles sala de Espera 5,/3,500.00 1 53,500,000 £ 46
Escritorio forma L 5/2,400.00 1 5/2,400.000 6459
Silla Ergonomica 5,/750.00 1 S/750.000 % 203
Mueble de Recepcidn 5,/1,200.00 1 5/1,200.00 % 324
5/ 835000 | 8 2257

VEHICULO

DESCRIPCION PRECIO UNIDADES TOTAL DOLARES
WAN 5/45,000.00 1 5/45,000.00] % 12,162
5/45,000.00| % 12,162

MAQUINAS Y EQUIPOS

DESCRIPCION PRECIO UNIDADES TOTAL DOLARES
Hidrolavad ora automatica s/ 56,254.00 2 5112, 508.00 30,407.57
Hidrolavadora Karcher k4 s/ 5,300.00 2 s/ 10,600.00 2,864.86
Generador electrico DUCATI s/ 5,600.00 4 5/ 22,400.00 6,054.05
Pulidora Industrial Orbital s/ 45000 4 5/1,800.00 486.49
LavadoraDe Carro Portable. s/ 25000 4 5,/1,000.00 27027
Aszpiradora 5eco y Humedo 5/ 1,229.00 4 5/4,916.00 1,328.65
5/153,224.00 | $ 41,412

Tabla 14. Inversién en activos fijos del servicio de autolavado.
Fuente: Elaboracion de los investigadores.
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ALQUILER DEL LOCAL
DESCRIPCION PRECIO UNIDADES TOTAL DOLARES
ALQUILER DEL LOCAL |_5/4,440.00 1 $/4,440.00 1200.00
GASTOS DE VENTAS
DESCRIPCION PRECIO UNIDADES TOTAL DOLARES
LUZ 5/350.00 1 5/350.00 1135.14
INTERNET+CABLE+TELEFONO S/350.00 1 S/350.00 1135.14
S/5,140.00 2270.27

Tabla 15. Gastos operativos del servicio de autolavado.
Fuente: Elaboracidon de los investigadores.

5.8.3. Costo de materia prima y accesorios

En el siguiente recuadro se detalla todos los insumos que se utilizaran para

realizar el lavado, secado y encerado de los automoviles.

COSTOS VARABLES OP DRAC KO NALES
IMEM DESCRIPOON PROVEEICE| \NEWAD D€ PRECID CANTIDAD |SUBTOTALUSD| RINDIMBINTO £ERIE MAEN SURL OOSTO ANUML
MARCA MIDIDA UNITARKD

Servioods agua Sedapa 1008 5/ 1 10000 2:2¢ B2 G000 054 11432 I Ea1Ea

2 Shampoa Sonax 5 ) 0000 El DB 15000 05 E10E 97247
Drywash ST AUTO Drywash 37 5 12250 2222 4500 074 331 R3S

4 Cera M 475 5 3700 10,00 3500 o 10000 100
Lmpa widros Somax G50 & 10000 270 4000 007 L 1243

& ST NS AR U maties M =00 & X TE 2000 016 B4 w0
Drywash SYS Multid eter M 7o & 7190 1990 40,00 049 1970 IR 43

B o i e SN 00 & U5 0 55T 3500 o 9497 11968
TOTAL) LBOE. 7O AERE 111 AERE4 586605

DOSTOS VARABLES MO OPERAC ONALLS
IMEM DESCRPOON MARCA HGAD OF PRECID CANTIDAD SUBTOTAL FEN DIMBEN TO S IMIENEUAL COETD ANUAL
MIEDaDA UNITARKD

1 Fransias 3M 10 und. & 200 541 L L1E S4 HEE

1 Coplos M lund & 3500 545 30 [RL] 46 11351

3 Espama Somax 10 wnd & 3000 1 B.11 0 041 E11 9730

4 Quita myanes Samo niz 1ml & Pt 1 TET B0 013 157 S0E]

5 Faflo de microSira 3+ 5 wunid. 5 110,00 35573 an 010 273 356 76
TOTAL 223.00 L.00 BT T4
TOTAL COETOS OPERACKD NALES ANUALES 5.5393:1|

Tabla 16. Costo de materia prima y accesorios del servicio de autolavado.
Fuente: Elaboracion de los investigadores.
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5.8.4 Costo de requerimiento del personal

Para el proceso de lavado estaremos contando con un jefe técnico que esta a

cargo de la supervision del personal operario.

SUELDO
CARGO N® PERSONAL SU EL[;?Z}EIE: SUAL MENSUAL
DOLARES
JEFE TECNICO 1 S 1.200.00 $312.91
OPERARIO 3 S 970.00 $2562.93

Tabla 17. Costo de requerimiento del personal del servicio de autolavado.
Fuente: Elaboracidn de los investigadores.

CAPITULO VI: PLAN DE RECURSOS HUMANOS

6.1 Estructura Organizacional
La presente estructura organizacional se plantea en base al servicio de Car
Wash segun la demanda que requiere nuestro mercado.

Organigrama de Optimus Car Wash

| JEFETECNICO |

OPERARIO 1 OPERARIO 2 OPERARIO 3|

Figura 9. Organigrama del personal del servicio de autolavado.
Fuente: Elaboracion de los investigadores.

| RecepciONISTA

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.

No olvide citar este documento




UNIVERSIDAD

¥ TRABAJO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

6.2 Estrategias de administracidon de recursos humanos
6.2.1. Descripcidn de cargos y funciones
Dadas las propuestas del servicio que queremos brindar a continuacién se

detallaran los perfiles que se adecuan a los puestos de trabajo.

6.2.1.1 Perfil del Gerente General

Descripcion y perfil

Grado de Egresado en la carrera de Administracion de
Instruccién empresas

Experiencia 2 afios de experiencia en el rubro automotriz
Habilidades Lider estratega, trabajo en equipo
Funciones: Planificar, Organizar y dirigir las politicas de la

empresa apuntando al crecimiento de la empresa, el
cual pueda liderar en el mercado, velando por la
integridad de su personal a cargo.
Coordinar los costos y rentabilidad de laem presa.
Supervision del cumplimiento del control de calidad,
sobre todo el sector sanitario.

Supervisar que el personal se mantenga uniformado y
contando con todos los Epps corres pondientes.
Supenvisar la atencion brindada a los clientes.
Mantener capacitado a todo el personal.

Cumplir con la elaboracion de presentaciones,
distribucion de labores y manuales de procedimientos.

Ser responsable de los inventarios y requerimientos de
Optimus Car Wash.
Revisar el funcionamiento de los equipos de trabajo,
asl como el plan de mantenim iento.
Condiciones del puesto

Tipo de contrato Plazo fijo
Remuneracion 5/2. 500 soles
Tipo de Jornada Jomada laboral completa

Tabla 18. Perfil del Gerente General del servicio de autolavado.
Fuente: Elaboracion de los investigadores.
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6.2.1.2 Perfil del Contador Externo
Descripcion y perfil
Grado de .
.. Egresado enla carrera de Contabilidad
Instruccion
Experiencia 2 afios en el rubro automotriz
Habilidades Analitico,comunicador
Funciones: Facturar a través del portal de Sunat.
Registrar compras y ventas en el sistema.
Registrar asientos contables de todos los movimientos
en el sistema contable.
Presentacion de libros contables.
Liguidad impuestos y tributos.
Elaboracion de analisis de cuenta, conciliaciones de
caja y bancarias.
Condiciones del puesto
Tipo de contrato Sin contrato
Remuneracion 5/400 soles
Tipo de Jornada Jornada parcial

Tabla 19. Perfil del Contador del servicio de autolavado.
Fuente: Elaboracidon de los investigadores.

6.2.1.3 Perfil de la Recepcionista
Descripcion y perfil
Grado de L . .
. Estudios técnicos en secretaria y caja.
Instruccion
Experiencia 2 afos en puestos a fines
Habilidades Proactiva, Buen servicio al cliente
Funciones: Cajera.
Recibir y orientar a los clientes.
Cobro de servicios.
Cuadre de caja chica.
Recibir llamadas para programacion de los servicios a
domicilio.
Contactar proveedores.
Condiciones del puesto
Tipo de contrato Plazo fijo
Remuneracion $/970.00 soles
Tipo de Jornada Jornada laboral completa

Tabla 20. Perfil de la Recepcionista del servicio de autolavado.
Fuente: Elaboracion de los investigadores.
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6.2.1.4 Perfil del Jefe Técnico
Descripcion y perfil
Grado d._e' Estudios técnicos en mecanica automotriz
Instruccion
Experiencia 2 afios en puestos a fines
Habilidades Lider, trabajo en equipo
Funciones: Conocimiento de las actividades, procesos y
procedimientos operativos del negocio.
Organizar, superazar y apoyar al equipo de trabajo.
Atencion al cliente en el ingreso del vehiculo al lavado,
ofreciendo los diferentes servicios de manera cordial.
Condiciones del puesto
Tipo de contrato Plazo fijo
Remuneracién S/1.200.00 soles
Tipo de Jornada Jomada laboral completa

Tabla 21. Perfil del Jefe Técnico del servicio de autolavado.
Fuente: Elaboracidn de los investigadores.

6.2.1.5 Perfil de los Operarios
Descripcion y perfil
Grado d‘.g. Estudio Secundaria completa o Técnico
Instruccion
Experiencia 1 afio en puestos a fines
Habilidades Proactivo.
Funciones: Conocimientos basicos de lavado.
Ordenar y limpiar el area e implementos de trabajo
Aprender funciones.
Condiciones del puesto
Tipo de contrato Plazo fijo
Remuneracion S/970.00 soles
Tipo de Jornada Jomada laboral completa

Tabla 22. Perfil del Operario del servicio de autolavado.
Fuente: Elaboracion de los investigadores.
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6.3 Proceso de reclutamiento y seleccion

6.3.1 Reclutamiento

- Nos enfocaremos en buscar perfiles de personas relativamente jovenes
con experiencia en el rubro del lavado de autos.

- Anunciaremos en los periddicos en el sector Calificados la propuesta de
empleo, también en las plataformas en donde se busca trabajo como Bumeran
o Computrabajo.

- Los postulantes deberdn cumplir con los requisitos solicitados como
operarios de lavado.

- El perfil administrativo serd cubierto por uno de los accionistas de
nuestro equipo dentro de la organizacién.

- El perfil contable sera evaluado en cuanto a la experiencia contable con

otros negocios ya sean del rubro o no.

6.3.2 Pre-seleccion
Antes de proceder con la seleccion de los candidatos se verificara
minuciosamente quienes tienen el perfil adecuado para la propuesta de trabajo

gue ofrecemos.

6.3.3 Seleccion
- Se realizard un comparativo con todos los postulantes segun el perfil que

necesitamos.
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- Realizar una entrevista previa, via telefdnica, en el cual se realizan
preguntas con respecto al tiempo de experiencia con el que actualmente
cuentan.

- Realizar un filtro de sus antecedentes segun la plataforma contratada de
Security Check, para poder corroborar la honestidad del postulante.

- Realizar una entrevista personal proponiendo a los entrevistados desde el
dia nimero uno el ingreso a planilla, cumpliendo con el pago de todos sus
beneficios sociales.

6.4 Planeamiento estratégico de recursos humanos

Los operarios ya seleccionados deberdn cumplir obligatoriamente con la
capacitaciéon de induccion en cuanto los procesos y utilizaciéon de materiales,

equipos del servicio de Car Wash.

6.4.1 Plan de capacitacién y formacion

A continuacion, se presentard el proceso de capacitacion y formacién de los

operarios.
° Induccion de los procesos de la empresa.
° Reunidn de presentaciéon ante el equipo de trabajo.

° Se le asignara el uniforme adecuado (overol, botas de jebe punta de
acero, guantes, etc.)

° Se le entregard desde el primer dia la politica de trabajos en la empresa.
° Se le entregara el manual de funciones.

° Tendremos alianzas estratégicas con los proveedores de materiales y

equipos para que proporcionen al menos 2 veces al aifo capacitaciones.
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Optimus Car Wash es una organizacion que estd comprometida con sus
trabajadores a impulsarlos a ser mejores, capacitdndose y aplicando lo
aprendido dentro de sus labores, ensefidandoles a cuidar el trabajo que mas
adelante puede darle nuevas oportunidades.

Nos comprometemos con ello para mantener al equipo motivado y puedan
desarrollar buenas practicas que nuestros clientes notaran y recomendaran,

pensado en incrementar la rentabilidad de la empresa y de los colaboradores.

Poner en
nduccida conocimiento e
mu‘: ‘ Presentacion del ‘ Asgnacidn de ‘ reglamento intemo - Capacitacion
lequipo de traban mplementos de trabajo, polbicas ge funciones
empresa yrwpots:idad
S0C

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 10. Plan de capacitacion y formacién del servicio de autolavado.
Fuente: Elaboracion de los investigadores.

6.5 Politicas de remuneraciones y compensaciones

6.5.1 Remuneraciones en planilla
Nuestro equipo de trabajo serda remunerado cada quincena y fin de mes de
manera puntual tomando las precauciones para que el pago sea efectuado sin

ninguna restriccion.

A continuacidn, se detallan los pagos de planilla anual.
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6.5.1.1 Remuneracion anual Gerente General

PRESUPUESTO DE REMUNERACION ANUAL - GERENTE GENERAL

‘ Concepto ‘ Monto Mensual S/ ‘ Asignacidon anual | Monto anual Sf

Sueldo $651.89 11 $7.170.79

Vacaciones (1) 3651.89 1 5651.89

Gratificacidn (2) $651.89 2 $1,303.78

CTS (3) 35420 12 5650.40

Asignacion familiar (4) $24.25 12 $291.00

Essalud (5) 564537
TOTAL (6) $10.713.23

(1) Se considera un sueldo anual por concepto de vacaciones

(2) Se consideran 2 sueldos anuales por concepto de gratificacion: Julio y Diciembre

(3) Se considera un sueldo anual por concepto de CTS, el cual es abonado en forma mensual (8.33% de la remuneracién anual)

{4) El concepto de asignacidn familiar cerresponde al 10% del ingreso minimo legal 2020 = S/ 930.00

(5) Es una aportacién del 9% de su sueldo mensual

(B) Mo considera el reparto de utilidades. Sin embargo los trabajadores las perciben anualmente (Decreto Legislativo 892)

Sueldo anual con beneficios $10,713.23 $892.77

Sueldo anual (12 meses) 57.622.68 5651.89

Beneficios $2,890.55 $240.88

Tabla 23. Presupuesto de Remuneracién Anual — Gerente General del
servicio de autolavado.
Fuente: Elaboracion de los investigadores.
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6.5.1.2 Remuneracion anual Recepcionista

PRESUPUESTO DE REMUNERACION ANUAL - RECEPCIONISTA

[ Concepto | Monto Mensual S/ | Asignacidn anual | Monto anual S/

Sueldo $252.93 i $2,782.23

Vacaciones (1) 525293 1 525293

Gratificacidn (2) $252.93 2 $505.86

CTS (3) 521.08 12 $252.96

Essalud (5) $250.40
TOTAL (6)

—

1) Se considera un sueldo anual por concepto de vacaciones
2) Se consideran 2 sueldos anuales por concepto de gratificacidn: Julio y Diciembre

3) Se considera un sueldo anual por concepto de CTS. el cual es abonado en forma mensual (8.33% de la remuneracidn anual)
4) El concepto de asignacién familiar corresponde al 10% del ingreso minimo legal 2020 = S/ 930.00

e,

(5) Se considerd el importe total anual por concepto S/ 38,841.00

(6) Mo considera el reparto de utilidades. Sin embargo los trabajadores las perciben anualmente (Decreto Legislativo 892)
Sueldo anual con beneficios 54,044 .38 5337.03

Sueldo anual (12 meses) $3.035.16 $252.93

Beneficios $1.,009.22 58410

Tabla 24. Presupuesto de Remuneracién Anual — Recepcionista del servicio de
autolavado.
Fuente: Elaboracidon de los investigadores.

6.5.1.3 Remuneracion anual Jefe Técnico

PRESUPUESTO DE REMUNERACION ANUAL - JEFE TECNICO

| Concepto | Maonto Mensual S/ | Asignacidn anual | Monto anual S/ |

Sueldo $312.91 11 $3.442.01

Vacaciones (1) $312.91 1 $312.91

Gratificacidn (2) $312.91 2 $625.82

CTS (3) $26.08 12 $312.96

Asignacion familiar (4) $24.25 12 $291.00

Essalud (5) $309.78
TOTAL (6)

(1) Se considera un sueldo anual por concepto de vacaciones

(2) Se consideran 2 sueldos anuales por concepto de gratificacion: Julio y Diciembre

(3) Se considera un sueldo anual por concepto de CTS, el cual es abonado en forma mensual (8.33% de la remuneracion anual)

(4) El concepto de asignacion familiar corresponde al 10% del ingreso minimo legal 2020 = S/ 930.00

(5) Se considerd el importe total anual por concepto S/ 16,500

(B) Mo considera el reparto de utilidades. Sin embargo los trabajadores las perciben anualmente (Decreto Legislativa 892)

Sueldo anual con beneficios 55,294 .48 4121

Sueldo anual (12 meses) 53,754.92 5312.91

Beneficios $1.539.56 $126.30

Tabla 25. Presupuesto de Remuneracidon Anual — Jefe Técnico del servicio de
autolavado.
Fuente: Elaboracion de los investigadores.
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6.5.1.4 Remuneracidn anual Operario

PRESUPUESTO DE REMUNERACION ANUAL - OPERARIO

| Concepto | Maonto Mensual S/ | Asignacidn anual | Monto anual S/

Sueldo $252.93 i $2,782.23

Vacaciones (1) 525293 1 525293

Gratificacidn (2) $252.93 2 $505.86

CTS (3) 521.08 12 $252.96

Asignacidn familiar (4) $24 25 12 $291.00

Essalud (5) 525040
TOTAL (6)

(1) Se considera un suelde anual por concepto de vacaciones

(2) Se consideran 2 sueldes anuales por concepto de gratificacian: Julio y Diciembre

(3) Se considera un sueldo anual por concepto de CTS, el cual es abonado en forma mensual (8.33% de la remuneracidn anual)

(4) El concepto de asignacidn familiar corresponde al 10% del ingreso minimo legal 2020 = S/ 930.00

(5) Se considerd el importe total anual por concepto 5/ 38,841.00

(6) Mo considera el reparto de utilidades. Sin embargo los trabajadores las perciben anualmente (Decreto Legislativo 892)

Sueldo anual con beneficios 54,335.38 5361.28

Sueldo anual (12 meses) 53,035.16 $252.93

Beneficios $1,300.22 $108.35

Tabla 26. Presupuesto de Remuneracién Anual — Operario del servicio de
autolavado.
Fuente: Elaboracidn de los investigadores.

6.5.2 Beneficios sociales

Todos los trabajadores que se encuentren en planilla contardn con los
siguientes beneficios sociales acorde con la ley.

Cts.: 2 veces al afio (mayo y noviembre)

° Vacaciones: después de cumplir el primer afio (30 dias)

° Gratificacion

° Seguro de Vida

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.
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6.5.3 Profesional externo

6.5.3.1 Outsourcing Contabilidad Externa

Este profesional sera el apoyo encargado de gestionar, dando cumplimiento de
las obligaciones tributarias, laborales y legales dandonos la posibilidad de
reducir costos.

6.6 Presupuesto del plan de recursos humanos

6.6.1 Planilla anual

FEONAL Sty b | lobiien [ o [ S o Eussdul 7% e1% B 15 ldd
munas 1|

L ¥ e | 5 0| 3 1280 | 5 A | § 5 5 5 }
‘, .'" "'I-i T L 1 4 L 4 L 1 : 4 L ™ L I4 : 1 . T
Kol Tupmice % 14| & LAY & b4y | & 1241 | & |5 g 315 414
Opwrari | g : ALY 4| & } , 1|5 |5 ulg La7
Opwraicd % il | LT 24| g LaTD | & 3|5 5|5 | L7
Uprarie 3 3 u L4 T i o L T 115 | ulE LT
Contaler Exlirng i e 1097 (% g 1097 | & T T T

TOTALEN SHES B 24584 |5 4ET | & IRETE & 1 | § 2072 | § e 0§ 31,087

Tabla 27. Planilla Anual del servicio de autolavado.
Fuente: Elaboracion de los investigadores.
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CAPITULO VII ASPECTOS LEGALES, TRIBUTARIOS Y LABORALES

7.1. Aspecto Legal

En los aspectos legales vamos a ver la constitucién de la empresa en la cual
vamos a definir qué personeria juridica somos o cual es la que mas nos
conviene, después de investigar sobre las asociaciones y revisar la ley general
de sociedades hicimos un analisis y hemos llegado a la conclusién de ser la
personeria Juridica SAC por todo lo que significa y representa ya que seremos
5 socios y aca permiten de 2 a 20 socios, ademas nos da la opcién de que en un
futuro, en caso de que un socio desee retirarse, a otro socio le puede trasladar
Sus acciones.

La empresa se denominarda Optimus Car Wash SAC el cual serad constituido
primero con la busqueda del nombre y reserva de la misma, segundo elaborar
una minuta, luego el abono de capital y bienes, luego elaborar la escritura
publica, inscripcién en los RR.PP., todo ello ante una Notaria y registros
publicos, la inscripcién al RUC para Persona Juridica en la Sunat. después sacar
la Licencia de funcionamiento municipal previa inspeccién de defensa civil de

la municipalidad y el pago por el anuncio publicitario.
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Tabla N° 6.1. Estructura de costos para constitucion de la empresa

Descripcion Costo
Busqueda Mercantil - SUNARP S/.5.00
Reserva de preferencia Registral - SUNARP S/. 20.00
Elaboracién de la Minuta de constitucion de la empresa. S/. 100.00
Elevar Minuta a escritura Publica - Notario S/. 150.00
Inscribir escritura Pablica - SUNARP S/. 90.00
Registro Unico de Contribuyentes (RUC) - SUNAT S/.0.00
Certificado de Defensa Civil - Municipalidad S/.220.00
Solicitud de Licencia Municipal - Municipalidad S/. 100.00
Derecho de tramite de publicidad, y pago por anuncio publicitario -
P 7eegere 3 S/. 300.00
Municipalidad
Total S/. 985.00
Tabla 28. Pago de trdmites del servicio de autolavado.
Fuente: Sunat.
TRAMITES MUNICIPALES
DESCRIPCION PRECIO UNIDADES  [TOTAL DOLARES
Busqueda de Nombre 5/16.00 3 5/48.00 12.97
Permiso municipal y defensa civil 5/108.24 1 5/108.24 29.25
Certificado de Pozo a Tierra 5/150.00 1 5/150.00 40.54
Extintor v llenado S/85.00 3 5/255.00 68.92
$/561.24 151.69

Tabla 29. Tramites municipales del servicio de autolavado.
Fuente: Elaboracion de los investigadores.

Los Organos de la Sociedad de la empresa Optimus Car Wash serd La Junta
General de Accionistas conformada por los cinco socios fundadores, El
Directorio que es opcional un Gerente General que hard la labor de

administrador considerando que la empresa recién esta empezando.
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No olvide citar este documento




UNIVERSIDAD

¥ TRABAJO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

7.2. Aspectos Tributarios

En los aspectos tributarios veremos las categorias o regimenes en la cual
nuestra empresa va a pertenecer segun nuestros ingresos proyectados y asi
registrarnos en la Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracion

Tributaria (Sunat).

En el Peru desde el ailo 2017 existen 4 regimenes tributarios las cuales son:

° El Nuevo Régimen Unico Simplificado (NRUS) al cual se acogen solo
personas naturales, el Régimen Especial de Impuesto a la Renta (RER) aca se
acogen tanto personas naturales como Juridicas, el Régimen MYPE Tributario
(RMT) se acogen personas naturales o juridicas y el Régimen General (RG)

igualmente se pueden acoger personas naturales o Juridicas.

° Dependiendo de los ingresos y gastos, actividades no comprendidas tipos
de comprobantes de pago a emitir podemos escoger el ideal para nuestro

negocio.

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.
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Regimen Especialde Impuesto a la Renta (RER)

* Persona natural S| = Valor de activos fijos S/ 126,000.00
* Persona juridica Sl c/e predios y vehiculos
* Limite de ingresos S/ 525,000.00 < Trabajadores 10 por turno

DDA oo
- Comprobante de pago que puede Régimen Especial— RER

. Impuesto a la Renta mensual: cuota de 1.5%
emitir : Facturas, boletas de ventas de ingresos netos mensuales

y Todos los demas permitidos ¢Cuanto

pagar?

Impuesto General a las ventas (IGV)
mensual: 18% (incluye el Impuesto de
Promocion Municipal).

* Declaracion Jurada anual renta no

Figura 11. Régimen Especial de Impuesto a la renta del servicio de autolavado.
Fuente: Sunat.

En este aspecto tributario hemos logrado definir pertenecer al RER Régimen
Especial de impuesto a la Renta, porque hemos evaluado que los ingresos que
obtendremos anualmente no superan los S/ 525,000 nuevos soles y tenemos

menos de 10 trabajadores.

7.3. Aspectos Laborales

En esta empresa hemos decidido acogerse al Régimen Laboral Especial de la
Micro y Pequena Empresa, asi nuestro negocio serd Pequefia Empresa, siempre
teniendo en cuenta en el caso de las pequefias empresas, de superar durante
dos (2) afios consecutivos el nivel de ventas establecido, podran conservar
durante tres (3) afos adicionales el mismo régimen laboral.

Luego de este periodo, la empresa pasara definitivamente al régimen laboral

gue le corresponde.
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7.4 CUADRO COMPARATIVO DE BENEFICIOS LABORALES

Beneficios de Régimen general o comun Microempresa Pequefia empresa

los
trabajadores

Remuneracion | Todos lostrabgadores del regimen Iaboral de la actividad privada tienen derecho a percibir una
Minima vital | remuneracion minma vital,

Lajornada maxima de trabajo es de 8 horas diarizs o de 48 horas & B semana como maximao. 5i
eres menor de edad, podras trabajar siemprey cuando cuentes con la autor gacion del Minsterio

J?rlnadz de Trabajo y Promocion del Empleo v las labores no afecten tu integridad fisica, ni psicologicay
s rna € permitan continuar con tus estudios excolanes.

trabajo
Derecho al Todotrabajador tiene derecho a 45 minutos derefrgerio como minmo

refrigerio

Descanso Lostrabajadorestienen derecho como minimo a24 horasconsecutivas de descanso cada semana,
seman al otorgado preferentemente en dia domingo. También tienen derecho a descanso remunerado en

obligatorio los diss feriados.

Licenda pre- | Todatrabajadora gestante tiene derecho a gozar de 48 diss de descanso pre-natal v 49 dias de
natal y post descansa postnatal. Asimiamo, despuéstienan derecho a una hora diaria de permiso para darle
natal delactar @54 hijo, la cual 52 ediende hasta cuando el menor tenga un ano.

Licenciapor | El trabajador tiere derecho a ausantarse del trabao durante 10 diss conocasion del nacimiento
paternidad desu hijo.

Son vacaciones truncas aquellss que s2 dan cuando el trabgjador ha cesado sin haber cumplido
con el requisito de un afio de servicios y el respectivo récord vacacional para generar derecho a
vacariones En ese caso =2 le remungara Ccomo vamciones trun@s tanto dozavo de la
Vacaciones remuneracion vacacional como meses efedivos haya lsborado. Es preciso mencionar que para

truncas guese perciba este beneficio el trabaador debe aoeditar por lomenos un mes de serviciosa sy
empleador.

El trabgador tiene derecho a 30 | El  trabajador  tiene | El trabgador tiene derecho a 15

) dizs @lendaric de  descanso | derecho & 15 diss| diss calendario de descanso
Vacaciones

vacecional por cada ano completo | calendario de | vacacional por cada ano
de sarvicio. Estas pueden reducirse | descanso vacational | completo deservicio.
de30 dias por cada aho completo

de servcio.

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.
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una remuneraciony mediapor cada
a@no de trabdio en caso s=a un
cortrao indeterminado; en ambos
CEE0s COn un maximo de 12
remuneraciones.

con un madimao de
noventa (90}
remuneradones
diarizs. Lasfracdones
de afio se shonan par
dozavos

Una remuneracion mensual, Mo corresponde el | 15 remuneradones  digries
e depositadas en dos oportunidades | pago de dicho | depositadas en dos
. semestrales (mayo y noviembre). beneficio. oportunidades FEmedraes
por tlempu -3 [mayo y noviembre).
servicios (CT3)
ESSALUD 9% de laremuneradon — | Seguro  Integral  de | ESSALUIDS% de B remuneracion
b0 aporta en sy integridad & Salud (SI5) —  El| — loaportaen sy intezridad el
Seguro de salud empleador. empleador debera | empleador.
redizar un  Fporte
mensua equivalente al
50% del Zporte
mensua  total o
régimen sami-
contributivo del SIS, el
otro S0% ==a
completado por A
E=tado.
Ind emnizacion | Unaremuneradony med@porcads | 10 remuneraciones | 20 remuneraciones diarizs por
por despido mes dejado de ldborar, en caso 568 | diariss por mda o cada aho completo de servicios
arbitrario un contrato a plkazo determinado, v | completodeservicios | con un maximo de ciento veinte

{120)

remunersciones diarias
Las fracciones de afio se abanan
por dozavos

Tabla 30. Cuadro comparativo de beneficios laborales del servicio de
autolavado.
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CAPITULO VIiI - PLAN FINANCIERO

8.1 Historia financiera de la empresa

La empresa Optimus Car Wash SAC, no cuenta con estudio financiero anterior,

por lo cual es un proyecto nuevo.

El plan financiero de Optimus Car Wash SAC, es una prediccidon estratégica de
la empresa los cuales son representados por Recursos Humanos, Materiales,

Equipos, y Recursos financieros para llevar a cabo dicho proyecto.

8.2 Datos supuestos, politicas econdmicas y financieras

e Después de haber realizado un andlisis con todos los datos
proporcionados en este proyecto.

e El proyecto tiene un tiempo de 5 afios.

e El presupuesto y analisis financiero es en Ddlares

e Actualmente La inflacidn del 2021 es de 2.2%

e La depreciacidon de calcula segln cuadro de la Sunat es de:

Tasa de depreciacion y amortizacion % al Ano

Terrenos 0.00%
Maquinas y equipos 20.00%
Edificaciones 20.00%
Vehiculos 33.33%
Muebles y enseres 20.00%
Equipo de computo 50.00%
Activos fijos intangbles 10.00%

Tabla 31. Tasa de depreciacidon y amortizacion del servicio de autolavado.
Fuente: Elaboracion de los investigadores.
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e Latasade interés para el pago de deuda del banco es considerada con un
20% con una amortizacidén en un tiempo de 5 afios

o Actualmente el | impuesto a la renta de una empresa es de 30%

e El COK para este proyecto es de 12% (Costo de Oportunidad)

e El CPP para este proyecto es de 13% (Costo Promedio ponderado de
Capital)

e El andlisis del presupuesto serd analizado de manera anual en los 5 afios

e Dentro del presupuesto de Egresos se encuentran los costos fijos y
variables

El capital del proyecto estd formado por un 60% aporte de accionistas y un 40%

aporte de financiamiento.
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8.3 Plan de ventas de la empresa
El presupuesto de ingreso de ventas es considerado por la capacidad que tiene

el CAR WASH de atender el servicio de lavado de autos al afio.

ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
8,315 8,481 8,651 8,824 9,000

Tabla 32. Ingresos de venta del servicio de autolavado
Fuente: Elaboracidn de los investigadores.

Considerando un aumento del 2% al afio con relacion al afio anterior

Estos ingresos son sin IGV

DETALLE Precics-F » 1 2 3 4 5
LAVADO DE SALON [ 4350 1on &3z 848 | 88239 900,04
'LAVADO DE SALON CON DESINFECCION PREMIV, 59128 1% | a3z | 848 | 882.39 | 500.04 |
LAVADO CON ENCERADO Y DESINFECCION | 1195 30% | 7405|3544 Teu718| 3000
LAVADO BASICO | 543 3% | 2495 | 2544 | 26478 | 2,700.13 |
LAVADO EJECUTIVO | 7.69 10% | 232 | 248 | 5 | 882.39 | 500.04
LAVADO VP CON DESINFRCCION ! 1802 1% | 332 | &g | 265 | 882.39 900,04

8.4 Anadlisis de costos

PRESUPUESTO DE INGRESOS

LAVADO DE SALON | |
| ... DETALLE | Precios? | % | 9 i e T W e P
LAVADO DE SALON 4350 |  10% 'S5 35233905 369698 3 37,2092 5 3346335 38,2325
[LAVADO DE SALON CON DESINFECCION PREMA 5128  10% |5 42641.0|5 434038 5 443637 S 4525105 461550,
[LAVADO CON ENCERADO Y DESINFECCION 1785|  30% (S 4477345  AS66BS5. S 465819 5 4751355  48463%
‘ DETALLE 1 | 1 1 | 2 I 3 — 1 5 |
|LAVADO BASICO | SA3| W% S 127923 % 130882 % 13,3091 % 1357538 13,8468 |
|LAVADO EJECUTVO | T8 | 10% $ 63562 % 65281 % 66540 5 678768 69234
LAYADO VIP CON DESINFECCION | #82] 0% (S 15711)5  I60457(5 163665 S 166939|S 1008
INGRESO TOTAL DE VENTAS 100% $ 158579 § 161,750 $ 164985 $ 168285 $§ 171,650

Tabla 33. Presupuesto de ingresos del servicio de autolavado
Fuente: Elaboracion de los investigadores.
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Costos variables

El costo variable que tendrd la empresa es de en un afio es de S 34,148 Para el
primer afio

Costos fijos

Estamos considerando como costos fijos la Mano de Obra (Tanto directa e
indirecta), el Alquiler del Local, Gastos administrativos y ventas, Seguro del

personal.

Lo cual asciende en el primer afio es de $ 52,252.

PRESUPUESTO DE EGRESOS

Presupuesto de egresos para estimar el IMPUESTO A LA RENTA

HORIZONTE DE EVALUACION DEL PROYECTO { ANOCS )
a 1 2 3 4 3

DETALLE l

.rt-' Serciode agua S w0ad : ‘.mn ‘$ ;19: ‘S 4 !-EJ— $ VS va‘;nv s 4 Ek"
"2 |znampoo s Iunasd | 5/afo 5 4408 | 3 1524l s s a770]|s 4268
T 3 ; |Dvywash SYS AUTO $ undad 3/ alo $ 6138 $ 6D S 5| § 6513| 3§ £ 644
4 |cora $ Juwdad | 57 a0 5 376 | § 2423 8 $ 250113 2572
15 [Lmpa wanos s wwdad | $ /a0 $ sz $ s1als s s
(5} |scona pasa neumatcos s unigad | 5/ aflo s $ |81 S s
T | [Drywasn 3YS Muticeter s P08 | 3720 s s s s s
T_ET" Anmatzantes $ 028 radad 3/ aflo 5 5 i 5 $ 5
9) $ 018 uvdad | 5/afo 5 $ s s s
(ET) [y 019 uddad | $7afo $ $ $ 3 b )
T s 041| /unidad [$/afo s $ s K s
i e s 011| /wd0ad |s/afo s s Is s s
%13 | Pato de mcrobbes s 010] JuMosd | S/afo s s s s 5
COSTOS VARIASLES 3 41
T3 N O avecta 1 Jaiw_ |3 133270615 1292716 $  12.92746]5 129271615 1292746
T4 w0 ingrecta fafn | S 491351 1§ 4913515 a913s1|$ 49135108 4m3se
'| 15 JAKpaNT ool oAl / afa 5 1440000 | § 15840 | 5 17424 8% 10166 § 21,083
16 Ol PEFRONNI Jafn | & 184.58 | § 18438 | $ 18438 | § 18838 | § 184,38
¥ SN ELANOS y Personal aflo s 1550554 |§ 15508548 15508548 155055415 15505528
T30 {Gasns o vertas afo | $ 4,320,658 % £32065|8  ax085|8 43208518 4.120.6%
E 38 ¥Degeaciacion y amorteacion 1 |
( 96 fmpuesto a [y renta
'oosTO8 FiuoS (°) i

[

|
COSTO TOTAL ] |8 86,398 | 8 25228 80803 | 8 03288 8 95,887 |

Tabla 34. Presupuesto de egresos del servicio de autolavado
Fuente: Elaboracion de los investigadores.
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8.5 Punto de equilibrio de la empresa

El punto de equilibrio de la empresa se estima que debe ser 3,203 servicios por
ano, se considera para este ejercicio un costo fijo de produccién mas un costo
fijo de administracidn y ventas con un margen de contribucion ponderado de

$14,96.

Por lo cual en monto USD asciende a $61,086.00 miles de ddlares.
Dentro del punto de equilibrio se manifiesta que debemos de al menos atender
un 267 al mes lavados de autos para llegar a dicho punto de equilibrio y poder

cubrir todos los costos.

(e ™
[LAVADO DE SALON $ 4359|S 4119 39.48 10% 320
[LAVADO DE SALON CON DESINFECCH] $§ 51.28| 8 4.11( 8 47.18 10% 320
[LAVADO CON ENCERADO YDESINFEC] $ 1795|838  4.11( 8 13.84 30% 961
|LAVADO BASICO $ 5.13| 8 3.11 | $ 1.02 30% 961
|LAVADO EJECUTIVO $§ 769|S 411|898 3.59 10% 320
|LAVADO VIP CON DESINFECCION $ 1892|8 4.11]|8% 14.81 10% 320
3,203 |
Costo fijo de produccion $ 17,840.68 |
jastos fijoe ad ntas 20
PUNTO DE EQUILIBRIO (P.E. )= — ol 8 _50,005.53
Total COSTO FLIO ( CF )
COSTO FIIO $ 47,930.59
_MC Ponderado $ 14.96
3,203

Tabla 35. Punto de equilibrio del servicio de autolavado.
Fuente: Elaboracion de los investigadores.
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8.6 Adquisicidon de materiales e insumos para el servicio

La adquisicién de materiales se va a dar de acuerdo a la demanda proyecta el

costo es calculado por servicio, es decir el rendimiento de cada producto.

DETALLE

(1) |Serviciode agua 5 054 | {unidad
{2) |Shampoo 5 0.54 | [unidad
(3) |Drywash SYS AUTO 3 0.74 | /[unidad
(4) |Cera 5 0.29| /unidad
{5) |Limpia vidrios 3 0.07| funidad
{ 6) |Silicona para neumaticos 5 0.16 | /unidad
(7 ) [Drywash SYS Multideter 5 0.49| /unidad
{ &) |Aromatizantes 5 028 | /unidad
{9) | Franelas % 018 | /unidad
{(10) Cepillos ! 019 | /unidad
(11 Esponjas % 0.41 / unidad
(12) Quita rayones % 0.13| /unidad
(13) Pafic de microfibra 5 0.10| /Junidad
COSTOS VARIABLES $ 4.11

Tabla 36. Adquisicion de materiales e insumos para el servicio de
autolavado.
Fuente: Elaboracion de los investigadores.
8.7 Inversion inicial
8.7.1 Lainversion fija de activos fijos tangibles y activo fijo intangible.
Para iniciar este proyecto la inversidn en activos tangibles es, maquinas vy
equipos, vehiculo (Van) para hacer el transporte a domicilio de lavado de auto,

muebles y enseres, y equipo de cédmputo todo es por el monto de $ 67,985

ddlares americanos
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Mientras que la inversion de activos intangibles que son, trdmites y licencias
municipales, constitucion de la empresa, gastos preoperativos, imprevistos, y
costos anteproyecto asciende a $7,630 ddlares americanos, sumando ambos

activos son $ 75,615.

DETALLE INVERSIONES
sinIGV | Incluye IGV
Activos fijos tangibles
Maquinas y equipos S 41,412 | 5 48,866
Vehiculos-VAN S 12,162 | $ 14,351
Muebles y enseres s 2,257 | S 2,663
Equipo de computo S 1,784 | § 2,105
TOTAL ACTIVOS FIJOS TANGIBLES S 57,615| S 67,985
Activos fijos intangibles
Tramites y licencias en la Municipalidad S 152 | % 179
Constitucion de la empresa S 266 | S 314
Gastos preoperativos diversos S 5,694 | S 6,719
Imprevistos S 204 | % 241
Costos de anteproyecto (estudios definitivos ) 5 150 & 177
TOTAL ACTIVOS FIJOS INTANGIBLES S 6,466 | S 7,630
TOTAL ACTIVO FIJO ( Activo fijo bruto ) $ 64,081

Tabla 37. Inversidn fija del servicio de autolavado.
Fuente: Elaboracion de los investigadores.
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8.8 Capital de trabajo

Se calcula que el capital de trabajo es de $13,720

TR HORIZONTE DE EVALUACION DEL PROYECTO { ANCS )
Sshdthaene | | T ———
DETALLE 0 1 2 3 4 5
Costo totsl anual |'s 116,085 § 120,523 | § 122,465 | § 122,334 | § 125,193
Necesidad de Capital de Tradajo [$ 12041 S 13,208 | § 13421 $ 13407 | § 13.720
L decapitsl detrabsjo  |$. 128413  267]$ mly ETIER T |

Nimero de dias de des‘ase

Valor de recupero del capital de trabao
Tabla 38. Capital de trabajo del servicio de autolavado.
Fuente: Elaboracidn de los investigadores.

8.9 Fuentes de financiamiento
La inversidn inicial del proyecto es de $88,556 de los cuales un 40% sera
financiado por el banco que tendra un monto de $35,422y el otro 60 % sera

abonado por los accionistas que es monto en USD de $53,134.

INVERSION TOTAL
Inversion en activos fijos S 75,615
Inversién en capital de trabajo $ 12,941
Inversion total s 88,556

Tabla 39. Inversion total del servicio de autolavado.
Fuente: Elaboracion de los investigadores.
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PRESTAMO 35422 PRESTAMO 40%
RECURSO PROPIOS 53,134 RECURSO PROPIOS 60%

Tabla 40. Estructura de financiamiento del servicio de autolavado.
Fuente: Elaboracidn de los investigadores.

8.10 Proyeccion de flujo de caja

Planeando una proyeccion para los primeros 5 afios, en el andlisis de nuestro
flujo de caja podemos apreciar que el VAN es de $116,143.Y el TIR es de 57%,
cabe precisar que la inversién se recupera al quinto afio una vez iniciado las

operaciones de las empresas.

2= FLUJO DE CAJA ECONOMICO

_ DETAUE 0 ) i I 1 e 3 4 | 2 )

+ |Ingresos de efectivo $ 168579 § 161,760, $ 164985, § 168,285 § 171,650
= |Coslos fjos {* ) $ 52251 § 53691 § 85275 § 57018 § 58934
« |Coslos vanables H 34148 § 34831 § 355627 8 36238 § 36,963
[Dopreciacdin y amomzacion 5 14332] 8 14332] § 13440) 9,388 § 9,386

= |Utifidad antes de impuestos H 57848 § 58896 § 60,743 § 65644 § 66,368
- inweaxo 313 rema ( 30% o0 U033 aNes mpues) | H '17.3'54 '3- 17;689 $ ‘I&}ZJ $ iQ,ﬁéS' $ 19,910
= |Utibdad después de impuestos 5 40493 § 227 8 42520] § 45950 § 46457
+ |Depreciacion y amomzacdn H 14332| § 14332 § 13440| § 9385 § 8,386
= |FLUJO OPERATIVO H 54825 § 55589 § 55960 § 55336 § 5584)
[inversica fija $ T_!iﬁl $ -8 4 8 | § R -

«  |inversicn en capial de trabap $ 12941 § 207 § 3 5 a3 s 4
+ -:'v';qm de rer:u;pain o ka xrwr".»{;n'n,a H 3,206
+ |Valor de recuparo del captal da trabao $ 13,720
= [FLLJO NO OPERATIVO T8 sassas EoE ELES S EDES 16926
= | FLUJO DE CAJA ECONOMICO s $8,556 | § 54,558 | § 55346 | § 55974 § 55023 § 72,789 |
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E= Imvarsion de los acconmstas E/(E*D)
D= Deuda DI(E*D)
(E+D)= lenversion total

Y P

PRESTAMO 40% D PRESTAMO 14% RD*(1-30%)
RECURSOS PROPIOS 60% E RECURSOS PROPIDS 12% RE
| WACC= CPPC =| |
_ = 1 e [ ==l 5 I
[FLusa e cads Economico s 993668 545508 55,35 | § 559 (8 EX7IEN 72168
Interés [ I's 6,932] § 5871] 5 45755 331716 1,771
Amortizacion B 4658 6 5,469 § 64216 7540 § 8,853
Préstamo $ 35,422 | |
Imerds*30% = Escudo fiscal $ 2,080 8 1,761] § 1,402 | § 945 | § 531
s ®wwmls  soals  smis wamols s 824 |
 TIRE= 3% —— 53,134 [FLUJO DE CAJA FINANCIERD |
prézlano 3' A22 | |
Imversion tota: 55550 [FLUJO DE CAA ECONOMICO
oK 2%

Tabla 41. Flujo de caja econdmico VAN Y TIR del servicio de autolavado.
Fuente: Elaboracion de los investigadores.

8.11 Analisis de sensibilidad y riesgo de la empresa

Para el proceso de sensibilidad hemos trabajado con 4 variables:
® Precio de un producto a elegir
e Vehiculos
e Insumo de Drywash SYS auto

e Gastos administrativos y personal
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8.12 Analisis punto muerto.
Vemos que de las 4 variables para que el VAN sea cero el punto mas relevante

es el precio que disminuye un 17% menos.

Analisis por escenarios -Multidimensional

[Precio 800|S 1795[S ]
[Crecimiento anual de fas ventas de la empresa | 0% _16%| _20%|
{Vehiculos-VAN 18 20,000 | S 8108 |S 7.500 |
[Drywash SYSAUTO |'s _350]s _074]% 0.50 |
Gastos administrativos y Personal | $ 25000 | § 14,208 | S 10.000
VAN( )= 5 43051 |5 M6143|S 216,116
_TR=|

Probabiidad de ocurrencia | 5% [ so% [ 2% ]

VAN(E)= S 101,338

VARIANZA = S 8,615,123,855

DESV. 5T0=| S 92,818

0 |

14%|

86%)

Tabla 42. Analisis por escenarios del servicio de autolavado.
Fuente: Elaboracion de los investigadores.
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CAPITULO IX: CONCLUSIONES

Al realizar el estudio de mercado podemos evidenciar que realmente existe un
segmento de la poblacién interesado en realizar el lavado de su auto en un lugar
seguro, que brinde las garantias necesarias, también este publico esta dispuesto
a realizar la separacién de este servicio por medios on line y se muestran muy

dispuestos a tomar el delivery.

El plan operativo de nuestro proyecto resultd ser viable y accesible para los
inversionistas, logrando emprender el negocio en el rubro del lavado automotriz,
siendo aceptable en la localidad de Chorrillos, asimismo Lima Moderna acepta
nuestro servicio delivery que es un plus adicional, brindandole a nuestros
clientes la seguridad, calidad y comodidad que desean al alcance del punto

donde se encuentren.

El objetivo de este trabajo es analizar la viabilidad del proyecto, después del
analisis se observa que las probabilidades de que en VAN sea cero es de 14% vy
mayor a cero es 86%, de manera que podemos concluir que nuestro proyecto

resulta viable.

Con respecto al andlisis financiero podemos diagnosticar que también resulta
rentable porque los resultados son positivos donde el VAN es $ 116,143 y el TIR

es S 57% el periodo de retorno es a 5 afios

La crisis econdmica que estamos viviendo a nivel mundial afecta a todos los

paises por el Covid19, sin embargo, esto nos da una oportunidad porque muchas
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personas requieren la desinfeccién de su auto mas seguido, pero considerando

la crisis econdmica el crecimiento del mercado se asume que es un 2% anual.

CAPITULO X: RECOMENDACIONES

- Mantener una actualizacidén continua de nuestras plataformas y dominio web
debido a un futuro crecimiento, como la implementacién de una aplicacién en
donde los clientes puedan solicitar nuestros servicios desde un dispositivo movil

- Ante el aumento de la inseguridad en Lima metropolitana, debemos reforzar con
nuestros clientes la importancia de recurrir a centros autorizados y que
garantizan confianza en el servicio de autolavado.

- Para lograr ofrecer un servicio de calidad es necesario contar con un personal
capacitado, que tenga conocimientos sobre el cuidado y mantenimiento del
vehiculo, de manera que debemos asegurarnos ello, verificando la CV de cada
personal al momento de su contratacién

- Empoderar a nuestro equipo de trabajo mediante capacitaciones, que sean
frecuentes, brindandoles conocimientos sobre el mantenimiento del vehiculo, y
sobre la correcta atencion que debemos brindar a nuestros clientes.

- Monitorear las ventas que se obtengan en el primer trimestre, para que en base
a ello se pueda hacer un seguimiento y reajustar nuestro plan de marketing y
estratégico.

- Incorporar un personal que se encargue de auditar la calidad y atenciéon de
nuestro servicio, crear en nuestra pagina web un portal o en donde nuestros
clientes puedan dejar sus comentarios sobre el grado de satisfaccion que

tuvieron de nuestro servicio y en base a ello, nuestro equipo de auditores se
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encargue de revisar que reajustes podemos aplicar a fin de seguir mejorando en
nuestro servicio.

- Si bien es cierto nuestra principal via de comunicacion serdn las redes sociales,
seguiremos tomando en cuenta los otros medios de comunicacién que son
tradicionales en nuestro pais y que todavia siguen siendo utiles para re-

transmitir nuestros servicios.
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