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INTRODUCCIÓN 

 

La elaboración de este plan de negocio es porque encontramos que el retorno del dinero 

es rápido y fluido, este proyecto puede servir y extrapolarse a otro lugar o distrito. 

La creación de esta empresa de Carwash es para dar un servicio de calidad a los usuarios 

potenciales ubicados en Distrito, Santiago de Surco. Se segmentado el mercado en este 

distrito porque tiene mayor cantidad de autos. A su vez buscamos el confort y ganancia de 

tiempo para los posibles clientes. Con el ritmo de vida que llevan los clientes, para ellos es 

muy importante no perder el tiempo en llevar el carro a lavar ya sea por la distancia o por 

el tráfico que hay en Lima. 

El fin esencial es abarcar la mayoría de los vehículos que se encuentran parque automotor, 

y que a su vez el cliente este satisfecho del servicio prestado que con la técnica adecuada 

se realizó; por un equipo comprometido y capacitado. Para lo cual empleamos productos 

de marcas reconocidas en el mercado nacional e internacional y técnicas adecuadas en el 

lavado de autos, que van asociadas a la tecnología actual. 

Lo ideal es que la marca trascienda y se logre posicionar como una de las marcas más 

prestigiosas del mercado local del sistema de lavado de autos por delivery o a domicilio. 

 

 

 



2 
 

 
 

CAPITULO 1: EMPRESA 

 

1.1 ANALISIS DEL ENTORNO 

 

1.1.1. Competencia Directa 

• Auto Cleaner 

Dirección: Calle Hernando de Soto 143 

Teléfono: 562-0832 

Web: www.autocleanerperu.com 

Distrito: San Miguel 

Ubicación Servicio: Sede y Domicilio 

• Pro Wash Mobile 

Dirección: Av. Las Palmas Ed. 23  

Teléfono: 962520680 

Web: www.prowashmobile.pe 

Distrito: Chorrillos 

Ubicación Servicio: Domicilio 

• Shining Car 

Dirección: Av. Javier Prado 6591 

Teléfono: 995-802386 

Web: www.shiningcar.pe 

Distrito: La Molina 
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Ubicación Servicio: Sede y Domicilio 

• Perú Car Wash 

Dirección: Av. Brasil 669 

Teléfono: 727 7595      

Web: www.perucarwash.com        

Distrito: Jesús María 

Ubicación Servicio: Sede y Domicilio 

 

1.1.2. Competencia Indirecta 

• Ecolim 

Dirección: Avenida Benavides, 4974 

Teléfono: 2561345 

Web: www.ecolimcarwash.com 

Distrito: Santiago de Surco 

Ubicación Servicio: Sede 

• Sonax 

Dirección: Avenida Mariscal Cáceres, 487 - Alt. Cdra. 55 Av. R. Panamá 

Teléfono: 2416800 

Web: www.sonax.com.pe 

Distrito: Miraflores 

Ubicación Servicio: Sede 

 

http://www.perucarwash.com/
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• Perú Car Care 

Dirección: Avenida Aviación, 3942 

Teléfono: 2730665 

Web: www.perucarcaresrl.com 

Distrito: Surquillo 

Ubicación Servicio: Sede 

• House Car Wash 

Dirección: Avenida Benavides, 2065 

Teléfono: 2710237 

Web: www.housecarwash.com 

Distrito: Miraflores 

Ubicación Servicio: Sed 

• Pro CarWash 

Dirección: Av. Ayacucho Cdra. 04 

Teléfono: 260 3634 

Web: www.procarwash.com.pe 

Distrito: Santiago de Surco 

Ubicación Servicio: Sede 
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De lo mostrado anteriormente se deduce lo siguiente: 

Tabla 1 
Competencia 

N° EMPRESA 
REALIZACION 

SERVICIO 
TIPO COMPETENCIA MOTIVO 

1 AUTO CLEANER DOMICILIO-SEDE DIRECTA 
PRIORIDAD 

DOMICILIO 

2 PRO WASH MOBILE DOMICILIO-SEDE DIRECTA 
PRIORIDAD 

DOMICILIO 

3 SHINING CAR DOMICILIO-SEDE DIRECTA 
PRIORIDAD 

DOMICILIO 

4 PERU CAR WASH DOMICILIO-SEDE DIRECTA 
PRIORIDAD 

DOMICILIO 

5 ECOLIM SEDE INDIRECTA PRIORIDAD SEDE 

6 SONAX SEDE INDIRECTA PRIORIDAD SEDE 

7 PERU CAR CARE SEDE INDIRECTA PRIORIDAD SEDE 

8 HOUSE CAR WASH SEDE INDIRECTA PRIORIDAD SEDE 

9 PRO CARWASH SEDE INDIRECTA PRIORIDAD SEDE 

Fuente: Elaboración propio 

Descripción del motivo:  

Prioridad domicilio: Es cuando el servicio se ejecuta en el domicilio del cliente  

Prioridad sede: Es cuando el cliente al local para brindarle el servicio. 
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Figura 1 
Tipo de competencia en el distrito de Santiago de Surco 

 

1.2 SONDEO DE MERCADO   

 

Es una herramienta que te permite saber el poder adquisitivo y capacidad de compra del 

servicio de un público objetivo. 

Según la encuesta ubicamos los factores o indicadores de importancia en el servicio visto 

desde el punto de vista de los clientes: 

Tabla 2 
Indicadores de importancia 

 

 

 

 

 

 

 

 

N° IMPORTANCIA FACTOR % IMPORTANCIA 

1 Experiencia Rubro Especializado 36% 

2 

Cumplimiento de Compromiso 

Pactado 23% 

3 Comunicación Cliente-Empresa 21% 

4 Descuentos y Ofertas 13% 

5 Vales de consumo 7% 

Fuente: Elaboración propia 

44%

56%

TIPO COMPETENCIA

DIRECTA INDIRECTA

Fuente: propia 
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Factores de importancia en el servicio  

 

• Experiencia en el rubro especializado: Son personas calificadas en el manejo de 

equipos para lavado de autos  

• Cumplimiento de compromiso pactado: Entregar en el día y la hora pactada con el 

cliente su vehículo. 

• Comunicación cliente –Empresa : Mantener una comunicación ágil ( whatsapp) 

• Descuentos y ofertas: los clientes preguntan por mejor precio  

• Vales de consumo: Valor Agregado que se le otorga al ser cliente continuo. 

 

 

Para determinar el nivel alcanzado en cada factor por las empresas, colocaremos una 

puntuación en cada factor :1 Pésimo, 2 malo, 3 Regular, 4 Bueno, 5 Excelente 

 

 

Tabla 3 
Nivel alcanzado por empresa 

EMPRESA EXPERIENCIA COMPROMISO COMUNICACIÓN DESC & OFERTAS VALES 

AUTO 

CLEANER 5 4 4 3 1 

PRO WASH 

MOBILE 4 5 5 5 1 

SHINING 

CAR 4 4 5 3 1 

PERU CAR 

WASH7 4 4 3 3 1 

Fuente: Elaboración propia
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Fuente: Propia 

• Nivel de Eficiencia por empresa: Es el porcentaje en relación al factor de importancia y las empresas comparadas del mercado.  

 

Tabla 4 
Nivel de eficiencia 

Fuente: propia 

Figura 2 
Cuadro comparativo de empresas de lavado de autos en Surco  

 36% 23% 21% 13% 7% 
PUNTUACION 

VALOR 

ALCANZADO EMPRESA EXPERIENCIA COMPROMISO COMUNICACIÓN DESC & OFERTAS VALES 

AUTO CLEANER 100% 80% 80% 60% 20% 4.02 80% 

PRO WASH MOBILE 80% 100% 100% 100% 20% 4.36 87% 

SHINING CAR 80% 80% 100% 60% 20% 3.87 77% 

PERU CAR WASH 80% 80% 60% 60% 20% 3.45 69% 

100%
80% 80%

60%

20%

80%
100% 100% 100%

80%
60%60%

0%

50%

100%

150%

EXPERIENCIA COMPROMISO COMUNICACIÓN DESC & OFERTAS VALES

AUTO CLEANER PRO WASH MOBILE SHINING CAR PERU CAR WASH
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Fuente: Elaboración propia 

 

• De los diagramas anteriores obtenemos: 

 

Figura 3 
Promedio de satisfacción alcanzada para el cliente por empresa 

 

   

 

• Analizando Resultados: 

▪ La empresa referente a alcanzar y superar es Pro Wash Mobile. 

▪ Todas las empresas no ofrecen vales de consumo en otros establecimientos. 

▪ En su mayoría, las empresas ofrecen pocos descuentos y ofertas. 

▪ En su mayoría, las empresas no han cumplido sus tiempos de compromiso al 

100%. 

 

 

 

80%
87%

77%
69%
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40%
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Figura 4 
Cantidad de población en los distritos de mayor población 

1.2.1 Evaluación del mercado  distrital de lavado de Autos  

El nicho es un segmento del mercado, es un grupo de consumidores con intereses 

similares al cual, se quiere llegar: son los hogares que cuenten con automóvil propio y que 

deseen el servicio del lavado a domicilio en Surco. 

El nicho se construye en base a un mercado no satisfecho por lo tanto constituye una gran 

oportunidad de expansión. 

Para obtener una cantidad de vehículos, necesitamos realizar un estudio de mercado, en 

este caso no contamos con un estudio específico para dicha muestra por lo cual obtenemos 

los datos deseados acudiendo a estudios de mercado globales para encontrar lo especifico 

deseado. Siguiendo las siguientes etapas obtenemos al final la cifra específica: 

 

1. Obtendremos el número de población y número de hogares, ubicando el distrito de 

Surco: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Fuente: CPI - 2017 
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2. Dicho estudio también nos muestra el número de hogares que abarca la población: 

 

Figura 5 
Población promedio y número de hogares y/o familias de Santiago de Surco 

 

Fuente: Compañía Peruana de Estudios de Mercados y Opinión  
Publica SAC - 2017 

 

 

3. Luego de obtener el número de hogares de Surco, necesitamos obtener qué % de  

 

Hogares representa a nivel de Lima Metropolitana: 
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Fuente: CPI, 2017 

Tabla 5 
Representación porcentual de hogares de Santiago de Surco respecto a 
otros distritos de Lima Metropolitana 

 

 

 

4. Según el mismo reporte los hogares de Surco Representan el 3.5% del total de 

hogares de Lima Metropolitana. 

5. Según el estudio IPSOS existen 342,000 hogares en todo Lima Metropolitana que 

poseen autos de uso particular. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 6 
Representación porcentual de hogares 
de Santiago de Surco 

Fuente: Estudio de Tendencias IPSOS APOYO 2017 
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6. Partiendo de las informaciones anteriores tenemos: 

 

N° de Hogares Lima metropolitana: 2, 480,700. 

 

N° de Hogares Santiago de Surco: 97,100. 

 

% de hogares Surco respecto a Lima: 3.5 % 

 

N° Familias con auto en Lima Metropolitana: 342,000. 

 

Finalmente: 

 

   Ps =  (Nf) (Hs) 

 

Ps : Número de familias con auto particular en Surco 

Nf: Número de Familias con auto en Lima Metropolitana 

Hs : Porcentaje de Hogares Surco 

Ps = (342,000) (3.5%) 

Ps=11,970 

 

Considerando que la cantidad de hogares es proporcionalmente directa a la tenencia de 

automóvil, tenemos 11,970 familias en Surco que poseen autos particulares. Esta cifra 

representa nuestro mercado Potencial, ya que el poseer auto demanda también 

mantenimiento. 

 

a. Investigación del mercado 

 Recopilación de información sobre cambios de precio y promociones de los adversarios 
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Generación de tamaño de muestra (n) 

Existen un aproximado de 11,970 hogares con auto en Surco, esta información es necesaria 

para conocer nuestra muestra ideal con un nivel de confianza de 95%. 

 

 

Aplicando Formula: 

𝑛 =  
𝑍2 𝑝 ∗ 𝑞 ∗ 𝑁

𝑁𝑒2 + 𝑍2 𝑝 ∗ 𝑞
 

n=373 

 

b. Segmentación del mercado:  

 

Procedimiento de agrupar un mercado amplio en grupos más pequeños de consumidores  

 

El mercado objetivo son todos los propietarios de automóviles particulares que 
viven en la zona de Surco 
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Obtuvimos los siguientes datos de la región: 
 

• Ubicación: forma parte de la subregión de Lima centro, en la zona suroeste de 
Lima Metropolitana 

 
• Extensión del distrito: Es de aproximadamente 44,75 kilómetros 

cuadrados, equivalente a 4.475 hectáreas. 
 

• División: Para gestionar mejor los servicios municipales, el distrito se dividió en 
9 departamentos. 

 
• Manzanas: 3346 manzanas en la zona 3. 

 
Distancia: Desde el Municipio hasta el Cercado de 
Lima es aproximadamente 11 kilómetros. 

  
• Limita al norte  La Molina junto a Ate Vitarte 

 
• Limita al Este  San Juan Miraflores, La Molina así como Villa María T. 

 
• Limita al Suroeste: Chorrillos 

 
• Limita al Oeste: Barranco y Miraflores. 

 
• Limita al Noroeste: Surquillo y San Borja. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 7 
Mapa municipal del distrito de Santiago de Surco 

Fuente: Asesoría inmobiliaria Ortiz 
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c. Mercado potencial 

 

Es un pedazo del mercado total que tiene la capacidad de adquirir tu producto  

 

d. Mercado objetivo: 
 
 El segmento  de mercado al que la empresa quiere dirigir todos sus servicios. 
 
 

• De lo encontrado hasta el momento los 3 segmentos se acomodan a nuestros 

servicios. 

▪ Mercado Disponible: 86% 

▪ Mercado Efectivo: 62% 

▪ Mercado Objetivo: 77% (Clientes que adquirirán el producto + 

clientes en duda) 

MERCADO OBJETIVO: 0.77 * 11970 = 9,217 

 

Como hemos revisado anteriormente nuestro mercado es todo poseedor de vehículo 

que desee adquirir nuestro producto, estimamos la frecuencia de lavado de cada 

potencial cliente: 

Según House Car Wash Company, la frecuencia de los lavados de vehículos depende  
 
De muchos factores como: el clima y el nivel de suciedad en la zona de conducción. El  
 
polvo, el polen, el barro y el clima oceánico son factores a considerar. 
 
Un intervalo medio aceptable es de unos 15 días. 

  
Si pasa demasiado tiempo entre lavados, se pueden acumular sustancias nocivas en la  
 



17 
 

 
 

Fuente: Propia 

pintura y, en última instancia, arruinar el aspecto de su automóvil. 
  

La limpieza repetida y sucesiva puede tener los mismos efectos nocivos que los  
 
productos químicos de limpieza si se utilizan incorrectamente. 
 

El 62% de la población lava su auto quincenalmente, el 27% lo realiza mensualmente y el 

11% lo hace semanalmente: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1.3. ANÁLISIS DE EMPRESA  

Para aclarar algunos de los términos técnicos discutidos durante la investigación, se ha 
creado el siguiente glosario: 
 
Relacionado con Marketing: 
 
• Segmentación del Mercado: Es la segmentación del mercado en base a las 
clasificaciones que se pueden brindar. En este caso, se borrará la etiqueta del vehículo. 
  
• Posicionamiento: el emprendedor quiere posicionar sus productos y servicios a los 
consumidores. 
  

11%

62%

27%

SEMANAL QUINCENAL MENSUAL

Figura 8 
Lapso de tiempo de lavado de autos de propietarios en 
Santiago de Surco 
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• Marca: nombre de la empresa que identifica el servicio en el mercado. 
  
 
• Publicidad: sistema de información masiva y despertar el interés de los clientes por 
la empresa y sus servicios. 
  
• Servicio al cliente (satisfacción): Significa dar seguimiento a los clientes que están 
satisfechos con el servicio brindado para que lo recomienden a otros. 
  
  
• Competencia: empresas que brindan servicios similares buscando satisfacer las 
necesidades de los mercados que nuestra empresa atiende. 
 
  
• Promoción: Es una actividad que proporciona beneficios adicionales a un servicio por 
un corto período de tiempo y tiene objetivos específicos (generalmente condicionales). 
 
  
• Precio: el valor que los clientes están dispuestos a pagar a cambio del servicio, 
el valor del producto. 
  
 
• Consumidor: Es quien decide la compra y es el objetivo de estrategias de marketing que 
enfatizan los beneficios y motivos de la compra del servicio. 
 
• Estrategia: Es métodos que debemos emplear para que el consumidor adquiera el 
producto final. 
 
 
 
  

1.3 PLAN ESTRATEGICO DE EMPRESA 

Es un documento en el cual la empresa se rige para alcanzar sus objetivos y metas. 
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1.4.1. Visón 

Convertirnos en una empresa reconocida y competitiva por brindar un servicio de 

calidad a los usuarios como líder en limpieza y detallado de vehículos a domicilio en la 

zona de Surco. 

1.4.2. Misión 

Brindar a los clientes servicios de limpieza y detallado de vehículos para garantizar su 

satisfacción con calidad, comodidad, seguridad y protección del medio ambiente. 

1.4.3. Valores 

Los valores de Car Wash Eagle que sustentan su significado y articulan sus políticas son: 

Respeto, Calidad, Probidad, Servicio, Deber, Cordialidad, Innovación, Seguridad, 

Responsabilidad y buen equipo de trabajo. 

Para Car Wash Eagle los valores que enmarcan su política, son: Respeto, Calidad, 

Honestidad, Servicio, Responsabilidad, Compromiso, Confianza, Innovación, Seguridad 

y Trabajo en equipo. 

1.4.4. Objetivos estratégicos 

Metas que se propone conseguir a largo plazo 

• Conseguir 18 servicios mínimos diarios  

• Generar alianzas con otras empresas para trabajar en descuentos mutuos. 

• Ofrecer descuentos y promociones continuas. 

• Informar a toda la población de Surco acerca de la empresa. 

• Generar empleo en los sectores del distrito objetivo 

• Capacitar continuamente al personal                      
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1.4.5. Estrategia de Negocio 

Es un plan documentado sobre como una empresa se propone alcanzar sus objetivos 

en base a un servicio de calidad y un manejo adecuado de herramientas. 

La empresa pretende cubrir esta necesidad en los vecinos propietarios de 

automóviles del distrito  de Surco, brindando el servicio en su propia casa. 

 

1.4.6.  Ventaja competitiva  

Es una característica única que distingue a una empresa. 

Al implementar el delivery de lavado, el cliente obtendrá: 

• Ahorro de tiempo, al evitar trasladarse hasta un punto de lavado. 

• Ahorro de combustible, evitando el traslado. 

• Seguridad, el cliente estará presente y supervisará en cualquier momento. 

• Comodidad, la espera será en el mismo hogar. 

• Descuentos por contrato de servicio continuo. 

• Vales de descuento en otras empresas, servicios o tiendas. 

 

1.5. Plan de Marketing 

Es la plantilla que describe todas las actividades; de los estudios de mercado, los objetivos 

de marketing a conseguir, las estrategias a implementar y la planificación para llevarla a 

cabo. 
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1.5.1. Objetivos de Marketing 

Los servicios ofrecidos por Car Wash Eagle están entrando en el mercado y las  
 
ventas aún no han cumplido plenamente sus objetivos.  La estrategia de marketing  
 
será ofrecer los servicios mediante llamadas telefónicas con promociones y ventajas del  
 
servicio para empezar a construir la imagen de marca e ingresar al mercado. 
  
 
 
 1.5.2. Marketing mix 
 
  
El propósito de utilizar este análisis es comprender la situación y las oportunidades de  
 
la empresa. La combinación de los instrumentos del marketing para alcanzar los objetivos  
 
y su funcionamiento. 
 
Precio, producto, plaza y promocion 
 
 
 
 

1.5.3. Descripción de Servicio 

Car Wash Eagle se dedica dar el servicio de limpieza y lavado de vehículos particulares 

de la población del distrito de Surco, a continuación, se detalle 

Figura 9 
Logo 

Fuente: Elaboración propia 
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Creamos el logo partiendo de la iniciativa de crear una empresa seria y familiar a la vez: 

Se diferencian 2 divisiones: 

▪ Nombre de la empresa Car Wash Eagle 

Se visualizan 2 colores: 

▪ Amarillo: Brillo, reluciente y resplandor  

▪ Negro: elegancia, seriedad, fuerza, y status. 

 

Realizaremos 4 servicios en los cuales se buscará sacarle el mayor provecho 

especializándonos en cada caso: 

▪ Enjuague 

▪ Limpieza exterior + encerado 

▪ Lavado salón 

 

En cuanto al servicio: 

 

Tabla 6 
Tipo de servicio 

TIPO DE SERVICIO 

 BÁSICO  

 COMPLETO 

 PREMIUM 

LAVADO TEAM CAR CARWASH EAGLE 

 

Fuente: Propia 
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1.5.4. Estrategia de precios 

Es la forma analítica de determinar el mejor precio para tu producto o servicio. 

• Nuestros servicios tendrán los siguientes costos comparando con nuestra principal 

competencia: 

 

Tabla 7 
Costos de servicios 

SERVICIO EAGLE 

LIMPIEZA EXTERIOR + ENCERADO S/. 35 

LIMPIEZA INTERIOR + LIMPIEZA 

EXTERIOR + ENCERADO S/. 70 

ASIENTOS S/. 80 

SALON S/. 217 

Fuente: Propia 

1.5.5. Estrategia de distribución de plaza  

Es la estrategia para trasladar un producto o servicio desde du origen hasta el consumidor 

final. 

La organización de distribución será de forma directa: 

• Se ofrecerá nuestros productos por redes sociales, llamadas telefónicas, envío de 

correos, visitas a domicilio. 

• Dejar volantes en talleres mecánicos y centros comerciales, o parecidos. 

• Hacer uso de talleres mecánicos dejando vales de descuentos de nuestro servicio y, 

de ese modo, lograr una mayor cobertura de nuestros servicios. 
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1.5.6. Estrategia de promoción 

Método de marketing que se dirigen para acercar de los clientes hacia un producto o 

servicio. 

Publicidad Objetivo: Comunicar al público que Car WASH EAGLE es la mejor opción 
 
 para la limpieza de sus automóviles, brindando confianza y seguridad a los  
 
Consumidores. 
  
 Por qué: Car Wash Eagle utiliza productos de buena calidad, consume poca agua y un  
 
Equipo especializado dedicado a embellecer su vehículo. 
  
 Estilo y tono: Startup con énfasis en velocidad, eficiencia, calidad, equidad y seguridad. 
  
 Imagen del Consumidor: Los automovilistas de Surco se preocupan por su  
 
tiempo e imagen que se proyecta. 
  
Medios de comunicación: difundir en todos los medios, medios virtuales en  
 
Redes sociales, publicando cuatro veces por semana. 
 
Marketing boca a boca: utilizar recomendaciones de usuarios que estén satisfechos  
 
Con los servicios de lavado brindados, recomendar a familiares y amigos para  
 
Recibir el servicio, invitarlos a participar en nuevos conceptos de lavado de autos que  
 
tengan como objetivo recibir servicios prácticos, de calidad y eco amigables. 
 
Proyectar imagen en lugares estratégicos de la exposición en el distrito de Surco. 
  
Talleres de reparación de automóviles, estacionamientos de supermercados, exposiciones  
 
en talleres de autos. 
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Se trabajará en la distribución de folletos y tarjetas explicativas de las ventajas de los  
 
servicios de lavado de autos 
  

 Crear boletines tradicionales o electrónicos. 
  

 Colocar publicidad en automóviles oficiales o en transporte público. 
  

 Realizar loterías o concursos entre nuestros clientes. 
  

 Enviar correo directo o folletos a áreas específicas. 
 
 
 
 

1.5.7. Estrategia de servicio al cliente o postventa 

Es el seguimiento al cliente desde que compra el producto o servicio. 

 
Se animará a los clientes a volver a utilizar el servicio y proporcionar al 
 
equipo de ventas las herramientas adicionales para maximizar el uso del servicio. 
  
 
Definitivamente, se trabajará en estos 4 pilares 
 
• Comunicación constante con los clientes. 
  
• Enviar ofertas a su buzón de correo. 
  
• Cobertura de seguro en caso de daño a cualquier parte del vehículo. 
  
• Reembolsos por mala calidad del servicio. 
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1.5.8. Estrategia de posicionamiento 
 
Son un conjunto de acciones planificadas que una empresa implementa para que su  
 
marca sea percibida de una manera específica por la audiencia en comparación de la 
 
competencia. 
 
 
• Imagen de logotipo atractiva y familiar. 
  
• Comunicación eficaz y cordial con el cliente. 
  
• Personal con uniforme estándar de acuerdo a los colores de la marca. 
 
 
 

1.6. PLAN DE OPERACIÓN 

Es un documento que involucra todos los procesos desde la creación del producto o 

servicio hasta el consumidor final. 

1.6.1. Objetivos de operación: 

• Evaluar los cumplimientos adecuados de los estándares de calidad 

• Elaborar métodos específicos para los 4 servicios que brindamos  

• El cliente este satisfecho con el servicio realizado  

•  El cliente recomiende a sus amistades por el buen servicio  

• Que el servicio no presente reclamos ni quejas  
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Fuente: propia 

1.6.2. Actividades previas al servicio 

• Compras 

 

1.6.3. Proceso de producción del servicio  

1. El área de almacén realiza inventariado de insumos y materiales, de no contar 

con el insumo de reserva solicitara la compra del insumo al área de compras. 

2. El área de compras decepcionara la solicitud y envía una solicitud de cotización 

al proveedor. 

3. El proveedor inmediatamente enviara la cotización. 

4. El área de compras confirma la compra. 

5. Proveedor genera la factura y envía la mercadería solicitada.  

 

Figura 10 
Proceso de compra 
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Fuente: propia 

• Proceso de recepción y almacenamiento 

 

 

• Almacén decepciona la mercadería solicitada por parte del proveedor. 

• Almacén verifica la mercadería, de cumplir con todo lo solicitado de firma la 

documentación de recepción, se almacena la mercadería y genera la factura 

correspondiente. 

• De existir observación en la entrega se procede a devolver la mercadería y 

generar la observación. 

 

Figura 11 
Proceso de recepción y almacenamiento 
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Fuente: propia 

• Proceso de Distribución y/o servicio del producto 

Figura 12 
Proceso de distribución y/o servicio del producto 

 

 

1. El cliente solicita el servicio. 

2. El área de ventas decepcionara la solicitud y solicita disponibilidad horaria 

solicitada al área de operaciones. 

3. De estar disponible el horario, informa y genera planificación de personal e 

insumos, de no tener disponibilidad informara de horarios disponibles. 
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4. El área de ventas proporcionará el horario alternativo al cliente, de no existir 

disponibilidad. Si el cliente acepta se confirma la solicitud, caso contrario se 

anula la solicitud. 

5. Una vez planificado el personal e insumos, contactara con los operadores para 

ejecutar el servicio. 

 

• Distribución física del negocio 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 13 
Distribución 

Fuente: propia 
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Fuente:  propia 

Fuente: Google Maps 

 

• Layout del negocio 

 

 

• Localización del negocio. Calle L Mz. W Lot. 12 Urb. Higuereta. Y la salida de los autos 

será por la Av. Pedro Venturo 178. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabla 8 
Layout 

Figura 14 
Localización 
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Fuente: Google Maps 

• Área del local: 120 m2 el cual será de un piso. Con salidas a av. Principales. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 15 
Área 
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Figura 16 
Diseño de estructura 

Fuente: propia, 2023 

1.7. DISEÑO DE ESTRUCTURA Y PLAN DE RECURSOS HUMANOS 
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Fuente: propia 

1.7.1. Estrategias de selección del personal 

Metodo para encontrar a los mejores candidatos en los puestos idoneos. 

 

1.7.1.1. Proceso de reclutamiento, selección, contratación, inducción y desarrollo 

personal 

 

 

1.7.1.2. Perfil del recurso humano 

Los operarios que se encargarán de ejecutar el servicio deben cumplir el siguiente perfil 

básico: 

 

• Edad:18- 30 años 

• Sexo: Masculino 

• Ubicación vivienda: Santiago de Surco 

Figura 17 
Procesos 
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• Nivel de estudios: Secundaria completa mínimo 

 

  

1.7.2. Estrategia de inducción, capacitación, y evaluación del personal 

Empleados y gerentes participan activamente en la operación de la   empresa y los valores 

fundamentales que guían las operaciones diarias. 

 • Estimular la interacción con otros empleados y equipos y promover la comprensión de 
la estructura organizacional y la dinámica de trabajo. 
  
• Proporcionar ejemplos y situaciones de servicio al cliente que proporcionen un contexto 
realista para las expectativas. 
  
• Relatar la historia y evolución de la empresa para que los empleados comprendan el 
camino realizado hasta el momento. 
  
• Orientación sobre políticas, procedimientos internos y expectativas laborales para evitar 
malentendidos y asegurar un ambiente de trabajo completo. 

 

1.7.3. Estrategia desarrollo del personal 

1. Creación de expectativas claras:  

2. Adelantarse a posibles preguntas:  

3. Fomento de la bienvenida:  

4. Optimización de la integración 

5. Generación de un ambiente positivo 

 1.7.4. Políticas de remuneración y compensación 

• Satisfacer las necesidades básicas del trabajador 
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• Dar facilidades para el trabajador y prevención de accidentes 

• Premiar el alto rendimiento con bonos 

 

1.8. PLAN FINANCIERO  

Es un documento que permite visualizar la situación financiera de la empresa, así como 

planificar la gestión de los recursos para lograr que sea viable. 

1.8.1. Historia financiera de la empresa  

Inscripción en los registros públicos (SUNARP) incluyendo las actas, el trámite del RUC en 

SUNAT estableciendo el régimen empresarial y tributario, así como la licencia de 

funcionamiento, para figurar oficialmente como persona jurídica. 

1.8.2. Datos, supuestos y políticas económicas – financieras 

Tenemos las siguientes políticas: 

• Los servicios los pueden pagar con Tarjeta de crédito, débito y aplicaciones 

bancarias. 

• Comprar productos de lavado en gran volumen 

• No generar intereses bancarios ni moras 

• Contratar personal experimentado en el negocio de Carwash, para ahorrar en la 

capacitación. 

• Planificación del servicio por zonas  

• Vender servicios complementarios. 
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1.8.3. Plan de ventas por la empresa 

Es un documento que permite organizar y proyectar las ventas de tu negocio. 

Tabla 9 
Plan de ventas 

Plan de Ventas 

Servicio Precio 

S/ 

2017 

S/ 

2018 

S/ 

2019 

S/ 

2020 

S/ 

2021 

S/ 

Lavado Básico 35 111,38

4 

116,953 122,801 128,94

1 

135,388 

Lavado Completo 70 161,61

6 

169,697 178,182 187,09

1 

196,445 

Lavado Premium 80 29,952 31,450 33,022 34,673 36,407 

Lavado Team Car 

Wash 

217 81,245 85,307 89,572 94,051 98,754 

Total Ingresos por 

ventas 

 384,19

7 

403,407 423,577 444,75

6 

466,994 

Alquiler Cafetería 1,200 14,400 14,400 15,120 15,120 15,120 

Alquiler Barber shop 1,100 13,200 13,200 13,860 13,860 13,860 

Alquiler Spa 1,000 12,000 12,000 12,600 12,600 12,600 

Total Otros Ingresos  39,600 39,600 41,580 41,580 41,580 

Total Ingresos  423,79

7 

443,007 465,157 486,33

6 

508,574 

Fuente: propia 
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1.8.4. Análisis de costos  

Tabla 10 
Costo de ventas 

Costo de Ventas 

Servicio Costo 2017 

S/ 

2018 

S/ 

2019 

S/ 

2020 

S/ 

2021 

S/ 

Lavado Básico 26% 29,382 30,851.04 32,394 34,013 35,714 

Lavado 

Completo 

24% 38,863 40,806 42,847 44,989 47,238 

Lavado 

Premium 

21% 6,339.58 6,657 6,989 7,339 7,706 

Lavado Team 

Car Wash 

27% 22,336.78 23,453.62 24,262.30 25,857.61 27,150.49 

Total:  96,921 101,768 106,856 112,199 117,809 

Fuente: propia 
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1.8.5. Punto de equilibrio  

Tabla 11 
Sitio de equilibrio 

 

 Costos Fijos Anuales 

 

GASTOS OPERATIVOS 

 

 

ANUALES 

S/ 

 

 

MENSUALES 

S/ 

G
A

ST
O

S 
A

D
M

IN
IS

TR
A

TI
V

O
S 

Alquiler de local 48,000 4,000 

Planilla 39,744 3,312 

ONP 1,656 138 

SIS 540 45 

Honorarios de 4ta categoría 46,200 3,850 

Depreciación 5,839 487 

Seguro Mapfre Empresa 2,400 200 

Luz 1,200 100 

Teléfono+Internet (Movistar) 1,080 90 

Papel bond A4 216 18 

Artículos de oficina (lapiceros, 

borradores) 

180 15 

Papel higiénico 360 30 

Papel toalla 360 30 

G
A

ST
O

S 
D

E 

V
EN

TA
S 

Volantes 1,200 100 

Página Web  1,000 83.33 

Merchandising 1,200 100 

Banner publicitario 300 25 

Tarjetas de representación 300 25 

Activaciones de marca 15,000 1,250 

 Total Costos Fijos 166,775 13,898 

Fuente: propia, 2023 
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1.8.6. Adquisición de material e insumos para la producción 

No hay duda de que la principal materia prima para un negocio de este tipo es 

el agua, pero al tratarse de un servicio de entrega puerta a puerta, se comprará al cliente. 

Adicionalmente se requiere de insumos tales como: WIPES, PAÑOS, LAVADOR Y GASOLINA. 

 

1.8.7. Inversión inicial  

• Recursos físicos y maquinarias  

▪ Motor de compresora – 500 soles  

▪ Mangueras – 200 soles  

▪ Camioneta -19,350 soles 

▪ Laptop – 3000 soles  

▪ Laptop – 3000 soles  

▪ 6 celulares -3513 soles  

▪ Útiles de oficina -500 soles  

▪ Uniformes 700 soles  

▪ Botas de agua -200 soles  

o Materiales por 100 servicios -1067 soles  

• Recursos humanos  

▪ Sueldos 5 lavadores – 5,125 soles  

▪ Secretaria – 1025 soles  

▪ Marketing -3700 soles  

• Otros recursos básicos  

▪ Luz, agua, internet y teléfono – 500 soles  

 

• Total = 42,380  soles   
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1.8.8. Capital de trabajo  

Tabla 12 
Capital 

 2016 2017 2018 2019 2020 2021 

Xxx CAPITAL DE 

TRABAJO 

42,379.6

8 

44,300.6

6 

46,515.7

0 

48,633.5

8 

50,857.3

6 

 

NECESIDAD 

CAPITAL DE 

TRABAJO 

42,379.6

8 

1,920.98 2,215.03 2,117.88 48,739.4

8 

50,857.3

6 

Fuente: Elaboración propia 

• Capital de trabajo es 42,379.68 soles 

 

1.8.9. Fuentes de financiamiento 

Crédito bancario y ahorros  

 

1.8.10. Proyecciones en flujo de caja 

Mostramos los flujos de caja esperados en 6 años, mostrando el primer año de inversión. 

 Se detalla el flujo libre anual y el flujo operativo, nos ha traído resultados positivos  
 
que han ido creciendo año tras año tras la inversión inicial. 
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Tabla 13 
Proyecciones 

 

 

 

 

FLUJO DE CAJA 2016 2017 2018 2019 2020 2021 

Ingresos (S/)  423,79

7 

443,00

7 

465,15

7 

486,33

6 

508,57

4 

Costo en ventas (-)  96,921 101,76

8 

106,85

6 

112,19

9 

117,80

9 

Utilidad (Bruta)  326,87

5 

341,23

9 

359,30

1 

341,13

7 

390,76

5 

GASTOS VENTAS Y DISTRIBUCION (-)   19,000 19,950 20,948 21,995 23,095 

GASTOS ADMINISTRACION (-)  141,93

6 

147,61

3 

153,51

8 

159,65

9 

166,04

5 

Devaluación (-)  5,839 5,839 5,839 5,839 5,839 

E.B.I.T.  160,10

0 

167,83

6 

177,99

6 

186,64

4 

195,78

6 

Impuesto (-) = 28%  44,828 46,994 49,839 52,260 54,820 

Devaluación (+)  5,839 5,839 5,839 5,839 5,839 

F.E.O.  121,11

1 

126,68

1 

133,99

7 

140,22

3 

146,80

5 

Inversión (Activo Fijo) 51,565     3,239 

Capital en Neto 42,380 1,921 2,215 2,118 48,739 50,857 

FCLD -93,944 119,19

0 

124,46

6 

131,87

9 

91,484 95,948 

Fuente: Elaboración propia 
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1.8.11. Análisis de rentabilidad  

Indicador en rentabilidad 

Se muestra el valor de inversión menos (-) la tasa (Wacc o costo de capital), 

determinando un valor en positivo en S/. 340,078.00  

Tabla 14 
Inversión 

V.P.N. (FCLD) con WACC S/.                         340,078 

V.P.N. (FCLD) con C.O.K S/                         321,441 

T.I.R. 126% 

Fuente: propia 

 

1.8.12. Estado: ganancias y pérdidas  

Tabla 15 
Proyecciones de estado contable 

Fuente: propia 

Año 2017 2018 2019 2020 2021 

Ventas 384,197 403,407 423,577 444,756 466,994 

Costo de venta 96,291 101,768 106,856 112,199 117,809 

Utilidad (Bruta) 287,275 301,639 316,721 332,557 349,185 

Gasto Administrativo 141,936 147,613 153,518 159,659 166,045 

Gasto en ventas 19,000 19,950 20,948 21,995 23,095 

Utilidad (Operativa) 126,339 134,076 142,256 150,904 160,045 

Ingresos (otros) 39,600 39,600 41,580 41,580 41,580 

Utilidad en Imp. 165,939 173,676 183,836 192,484 201,625 

IR (28%) 46,463 48,629 51,474 53,895 56,455 

Utilidad Neta 119,476 125,046 132,362 138,588 145,170 
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1.8.13. Balance general proyectado de la empresa  

Tabla 16 
Balance general 

ACTIVOS PASIVOS 

Activos corrientes Proveedores – 3000 

Caja y banco – 31000 

Cuentas por pagar – 2085 

Préstamos bancarios – 4100 

TOTAL: 9,185 

Activos fijos Patrimonio 

Maquinaria – 10000 
Capital social – 42380 

Insumos – 565 

Seguros – 10000 
Utilidades - 5000 

TOTAL: 51,565 

Fuente:  propia 

 

1.8.14. Análisis de sensibilidad y riesgo 

Tabla 17 
Escenarios 

Variable Afecta 
Contexto  

Pesimista 

Contexto  

Esperado 

Contexto 

Optimista 

    
Precio: Venta (S/.) 85 101 119 

Costo operativo (ventas) 25% 20% 15% 

Crecimiento  3% 5% 7% 

Tamaño de Mercado (Inicio 

y Final) 
3% a 4% 5% a 6% 7% a 8% 

Fuente: propia 
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Figura 18 
Escenarios 

Celdas Cambiantes: Deseado Pesimista Optimista 

    

Precio: Venta (S/.) 101 85 119 

Costo Operativo (ventas) 20% 25% 15% 

Crecimiento  5% 3% 7% 

Tamaño del Mercado (Inicio 

y Final) 

5% a 6% 3% a 4% 7% a 8% 

Celdas de resultado:    

TIR 126% 118% 153% 

VAN 340,078 304,013 430,452 

Fuente: propia 

 

1.9. DECRIPCIÓN SOBRE EQUIPO GERENCIAL 

• Gerente: Persona responsable legalmente del funcionamiento de la empresa en este 

caso es la empresa Carwash Eagle. 

• Gerente de marketing: Persona responsable de la publicidad y propaganda de los 

servicios ofrecidos a los clientes y posibles clientes. 

• Gerente administrativo: Persona responsable de tema contable y financiero de la 

empresa en mención. Y también está encargado de la operatividad de la empresa. 
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