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Resumen:

Este proyecto de investigacion propone la aplicacion de un modelo de negocio ecoldgico
centrado en los servicios de limpieza de automdéviles, bajo el nombre Oh! Zone Car Wash;
un servicio orientado a reducir el consumo de agua mediante el uso de agentes
limpiadores biodegradables. El objetivo de este trabajo es evaluar la viabilidad del
negocio de lavado de autos ecoldgico a domicilio en Lima Metropolitana. Se utilizé el
enfoque de investigacion cuantitativo de tipo descriptivo y la técnica de encuesta para
recopilar datos de 230 participantes. Los resultados de estas encuestas corroboran que
mas de la mitad de los participantes (55.8%) son del género masculino, la gran mayoria
(71.2%) prefiere lavar su auto en un centro especializado y gran parte (44.2%) lava su
automévil cada dos semanas. Finalmente, se concluye que el proyecto de Oh! Zone Car
Wash tendrd una alta aceptacion y retencidon por parte del publico, puesto que las
respuestas de las encuestas han demostrado el interés de los potenciales clientes, como
la reduccion del impacto ecoldgico y desechos toxicos, la comodidad de ser un servicio

a domicilio y la preferencia en el trabajo realizado por profesionales de la limpieza.

Palabras clave: lavado ecoldgico, productos biodegradables, lavado de autos.
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Abstract:

This academic research proposes the application of an eco-friendly business model
focused on car cleaning services, under the name Oh! Zone Car Wash: a service aimed
at reducing water consumption through the implementation of biodegradable cleaning
agents. The objective of this research work is to evaluate the viability of the business
model for ecological car wash at home in Lima. We employed the descriptive quantitative
research approach and polls to collect data from the 230 participants. The results of these
polls corroborate the fact that the majority of participants (55.8%) identify as male, the
great majority (71.2%) prefers to wash their car in a specialized center and a big part of
them (44.2%) washes their automobile every two weeks. Finally, it is concluded that the
Oh! Zone Car Wash project will have great acceptance and retention on the public's end,
since the answers to the polls have demonstrated the interest of potential clients in the
reduction of ecological impact and toxic waste, the convenience of being a home service

and the preference for work performed by cleaning professionals.

Keywords: ecological wash, biodegradable products, car wash.
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Introduccion:

En los ultimos afios, se ha visto un incremento de vehiculos de transporte y, por lo tanto,
de servicios gque atiendan el cuidado de los autos. Entre uno de ellos se encuentra el
lavado de autos, el cual es una industria que se encuentra actualmente en crecimiento
en el Perl y tiene un buen prospecto. Asimismo, las nuevas tendencias de los
consumidores por apoyar a negocios que se preocupan por el medio ambiente han
llevado a que las industrias opten por ofrecer servicios y productos que tengan como
base la responsabilidad social.

Es por esto que el presente trabajo busca evaluar la viabilidad de un modelo de negocio
para lavado ecoldgico de autos a domicilio en Lima, especificamente para los distritos de
La Molina, Miraflores y Santiago de Surco. Para lograrlo, el proyecto se dividira en dos
fases, que son de investigacion previa (revision bibliografica, disefio metodoldgico y la
realizacion de 230 encuestas dirigidas a personas que residan en Lima Metropolitana y
posean por lo menos un vehiculo y sus respectivos resultados) y de implementacién (el
prototipado, el lanzamiento de la propuesta y la evaluacién de los resultados), que no
seré realizada en esta investigacion.

En el primer capitulo contiene la informacion general del proyecto, areas estratégicas del
desarrollo, actividad econ6mica y localizacion. En el segundo capitulo se detalla la
investigacion, con un marco referencial, hipotesis general, caracteristicas o atributos
técnicos del proyecto, objetivos generales y especificos, componentes del proyecto,
resultados y metodologia. En el tercer capitulo contiene la estimaciéon de los costos
necesarios para la implementacion del proyecto. En el cuarto capitulo, se habla

principalmente sobre el sustento del mercado. Aqui, se menciona el alcance esperado

X1



en el mercado, la descripcién del mercado, objetivo del servicio, como una forma de
comercializacién innovadora, la estimacion de la demanda potencial al mercado que se
busca ingresar y la descripcion del modelo del negocio. Por ultimo, en el quinto capitulo

se relinen las conclusiones y recomendaciones del trabajo.
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1. Informacién General
1.1. Titulo del Proyecto
Oh! Zone Car Wash- Modelo de negocio para lavado ecoldgico de autos a
domicilio en Lima
1.2.  Area estratégica de desarrollo prioritario
El modelo de negocio se relaciona con las siguientes areas estratégicas:
eSalud y bienestar social.
e Competitividad y diversificacion industrial

1.3. Actividad econdmica en la que se aplicaria

El modelo de negocio se incluye en actividad economica de Comercio,

especificamente en comercio automotriz, el cual es uno de los sectores con desarrollo

creciente en los ultimos afios. El incremento exponencial de la venta de autos genera

gue empresas complementarias se vean beneficiados como la comercializacion de

autopartes, limpieza de autos y servicios de personalizacion de autos.

Segun el Instituto Nacional de Estadistica e Informética (2021), el desenvolvimiento

del comercio automotriz obtiene un incremento de 61.3% del 2021 respecto al afo

anterior, pese a la crisis sanitaria que atraviesa el pais. Esto se debe a que los productos

premium y de lujo, a diferencia de productos de canasta béasica, no fueron afectados de

forma negativa.

Por tanto, el servicio de limpieza de autos es un rubro que muestra un crecimiento

prometedor.
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1.4. Localizacién o alcance de la solucién

La presente investigacion tiene como localizacion de estudio a Lima
Metropolitana, capital del Perd, la cual tiene una poblacion estimada de 9 752 000
habitantes, concentrando la mayor poblacion a nivel nacional (28%). Limita al norte con
la provincia de Huaral, al este con la provincia de Canta y la provincia de Huarochiri, al
oeste con la provincia constitucional del Callao y el Océano Pacifico y al sur con la
provincia de Cafete. Se distribuye en 4 sectores (centro, sur, este y norte) y esta
conformada por 43 distritos, siendo los distritos con mayor densidad poblacional
Surquillo, Brefa, La Victoria, Magdalena, Santa Anita y San Martin de Porres (Instituto

Nacional de Estadistica e Informéatica [INEI], 2020).

El modelo de negocio se desarrollara especificamente para los distritos de La
Molina, Miraflores y Santiago de Surco. Esto se debe a que estos distritos se ubican en
la posicién 37, 42 y 36 en el nivel de pobreza monetaria, cuyo valor estimado es menor
al 1% (Instituto Nacional de Estadistica e Informatica [INEI], 2018). La Compafiia
Peruana de Investigacion (2019), menciona que Miraflores, La Molina y Santiago de
Surco cuentan con el mayor porcentaje de personas pertenecientes a los niveles
socioecondmicos A y B, con 35.9% y 43.5% respectivamente. Ademas, poseen una
densidad poblacional de 810 mil residentes, aproximadamente el 7.7% de la poblacion
limefia. Es por estos motivos por lo cual se han elegido dichos municipios, y porque
ademds cuentan con una gran afluencia de personas que poseen al menos un vehiculo

de transporte privado (pick up, furgonetas, camionetas todoterreno, automaviles, entre

16



otros). El Ministerio de Transportes y Comunicaciones (2018) afirma que el 93% de
hogares con ingresos mayores a 10,000 soles tienen un vehiculo.

Adicionalmente, el proyecto contara con una sede en el distrito de Surquillo, la cual
funcionara como una oficina para la coordinacion de los temas administrativos, el archivo
y control de la documentacion y la comunicacién con los posibles clientes. Para lo cual,

se contrataran los servicios de telefonia fija e internet.

17



2. Descripcion de lainvestigacion

2.1. Justificacién
2.1.1. Crecimiento vehicular

Segun el Instituto Nacional de Estadistica e Informacion (2019), el parque
automotor de la ciudad de Lima era de aproximadamente 1 287 454 vehiculos en el 2011,
y este ha ido en aumento llegando a alcanzar los 1 982 650 vehiculos al 2019,
observandose un crecimiento sostenido del sector automotriz. Cabe mencionar que,
segun la clase de vehiculos que circulan en Lima, los automoviles representan el mayor
porcentaje, alcanzando aproximadamente el 45% del parque automotor (Ministerio de
Transportes y Comunicaciones, 2021). Estos hechos han abierto puertas a la creacion
de nuevos rubros y servicios dentro de la industria automotriz, como los son la venta de
autopartes, la personalizacion de vehiculos y, mas importante, el lavado de autos; siendo
el presente plan de negocio el mayor beneficiado debido a la gran demanda y la
necesidad surgente por consecuencia.
2.1.2. Desperdicio de recursos como el agua

La demanda de agua en Lima ha experimentado un fuerte incremento, debido al
crecimiento acelerado de su poblacion en los dltimos afios. En el 2014, el consumo de
agua potable en Lima Metropolitana fue de 536,483 metros cubicos (Instituto Nacional
de Estadistica e Informatica [INEI], 2015), de los cuales 12.30% corresponde al consumo
del sector comercial. Como consecuencia del uso intensivo del agua, debido a las
actividades comerciales que realizan las empresas, como lo es el lavado de autos, la
calidad de vida de las personas se ha visto afectada, ademas ha impactado

negativamente en el medio ambiente (Yéanez et al., 2016).
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De acuerdo a lo revisado, la tarifa del consumo de agua presenta un alza de 7% del
2020 a 2021, y se proyecta que para el afio siguiente este aumente en un 8.7% (Garcia,
2020), esto implica un aumento en los costos fijos, o variables, de aquellas empresas
gue hagan uso de este recurso dentro de su proceso productivo. Segin Boussu et al.
(2007), el uso promedio en litros que utiliza un vehiculo liviano de transporte por limpiada
es de 70 litros aproximadamente; a mayor tamafio de vehiculo, mayor el consumo de
agua por lavada. Esta aproximacion es posible gracias a un estandar propuesto por
empresas formales del sector, que regulan la cantidad a utilizar, con tal de manejar los

costos excedentes que puedan surgir a causa del consumo desproporcionado de agua.

2.1.3 Impacto ambiental

Los lavaderos de autos no sélo utilizan grandes volimenes de agua, sino que
también, liberan sustancias quimicas nocivas a través de sus aguas residuales,
contaminando el medio ambiente. El consumo de agua de las estaciones de auto es, en
promedio, 46 litros por auto; ahora, imaginando que una estacion recibe al dia 50
vehiculos, el consumo de agua diario asciende a 2300 litros, lo cual, bajo un marco de
escasez de agua, es intolerable (Revista Auto Crash, 2016). En la actualidad, no solo los
gobiernos y organizaciones se preocupan por el medio ambiente, también los ciudadanos
son cada vez mas conscientes y estan adoptando acciones mas responsables para
proteger el medio ambiente y los recursos naturales, por ejemplo, segun un articulo
publicado en la Agencia Peruana de Noticias (2021), ha habido un aumento de 35a 77%
en peruanos que llevan una bolsa a la hora de hacer una compra, también hubo un
incremento en el uso de botellas reciclables. Esto demuestra, que los peruanos son mas

responsables con el cuidado y la proteccion del medio ambiente.
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Como resultado de una encuesta realizada por Kantar (2019), se determiné que, en
Latinoamérica, el agua es una de las principales preocupaciones de los consumidores.
De los entrevistados, el 44% manifestd que son ellos mismos los principales
responsables de su correcto uso y un 57% que buscaba productos que usen menos
agua. Esto demuestra que, el consumidor actual pone mas atencion en los productos
gue compra y si estos estan perjudicando al planeta.

Por lo planteado anteriormente, se considera pertinente evaluar la viabilidad de un
servicio de limpieza de autos, mientras que se mantiene un caracter ambientalmente

sostenible.

2.2.Marco referencial

2.2.1. Bases Teoricas

2.2.1.1. Industrias de servicio de lavado de autos.

La concepcidon de la industria automotriz en 1980 dio paso a que se buscaran
nuevas maneras de entrar en el mercado, y se conceptualizé el negocio de lavado de
autos, en el cual se obtenian ganancias por mantenerlos limpios, sin deterioro y
presentables (Pineda, 2017). Asimismo, la primera estacion de lavado de autos se irguio
en Detroit, Estados Unidos, en 1914, cuando dos hombres se juntaron a hacer el primer
modelo de lavado de autos (Ortiz, 2017), el cual se operaba de manera manual y en el
cual el auto tenia que ser empujado en un circuito con varias estaciones distintas para
cada etapa de lavado. Pineda (2017) avala este hecho afiadiendo que los procesos o
etapas usadas para el lavado eran primero el remojo, luego el lavado con jabdn, después

el enjuague, el secado vy, por ultimo, el pulido.
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Asimismo, en el pasado, las personas solian lavar sus carros afuera de su casa por
si mismos, hoy en dia existen muchas empresas que realizan estas tareas y que utilizan
métodos mas sofisticados como el lavado sin contacto, en el cual se usan mangueras
automatizadas para rociar el auto con agua y jabon (Janik & Kupiec, 2007). Segun Janik
& Kupiec (2007), algunos paises han dispuesto una serie de regulaciones para la
regulacion de las aguas residuales. Por ejemplo, en Perd, varias municipalidades como
la Municipalidad de Surco, San Isidro, San Borja, entre otras, han dispuesto una
ordenanza municipal que prohibe el lavado de vehiculos en la via publica.

Los centros de lavado de autos, segun su tecnologia de lavado y la construccion
de sus estaciones, se pueden dividir en cuatro tipos: lavados de auto de autoservicio, los
cuales permiten que el auto sea lavado con el cliente dentro de él y el agua es dispersada
a través de una manguera mientras se usan cepillos de baja presion; lavados de auto en
estaciones de gas, que tienen una lavadora desbloqueada por monedas que se mueve
de atras a adelante sobre el auto para limpiarlo; lavados de auto a transportador, el cual
lleva al auto a través de una cinta transportadora, lo puede limpiar con o sin friccion y
puede tanto estar el cliente dentro como no; lavados de auto sin contacto, el mas
moderno que usa una tecnologia de limpieza en la que nada toca al vehiculo a excepcion
de soluciones de jabdén suave y agua y que no ocasionan ningun dafio al vehiculo; y por
ultimo los lavados de auto de tecnologia hibrida, en los cuales los cepillos son preparados

antes para alcanzar una gran calidad de lavado (Janik & Kupiec, 2007).

2.2.1.2. Lavado de Autos. Desde 1975 hasta 2007, la produccion global de

automoviles aumentd de manera drastica, de 33 millones de automéviles en produccion
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hasta 73 millones, en gran parte gracias a la apertura de nuevos mercados como el de
China (Nieuwenhuis & Xiao, 2015). Esta produccion ha sido sujeta a modificaciones por
la globalizacién de la industria, los nuevos autos deben acomodarse a las necesidades
de cada regién a la que se venden; los caminos o el combustible de menor calidad son
problemas en paises en vias de desarrollo, mientras que clientes mas pudientes desean
mayores y mejores caracteristicas para sus vehiculos (Sturgeon et. al., 2009). Como se
ha mencionado previamente, la industria automotriz es gigantesca y trae consigo
tecnologia y empleo en cualquier lugar donde sea adoptada. En la clasificacién de
mercados automotrices, Latinoamérica se encuentra en el cuarto lugar después de
China, Norteamérica y la Union Europea. Dentro de Latinoamérica se pueden ver tres
tipos de mercado: autosuficientes (Brasil), parcialmente autosuficientes con algunas
importaciones (Argentina, México) y mercados exclusivos de importacién (Peru, Chile)
(Regalado & Zapata, 2019).

Gracias a estos avances de la industrializacion, lugares que alguna vez fueron
inalcanzables para las personas corrientes se encuentran conectados con caminos
asfaltados y son transitables en automaviles. Esta capacidad de transportarse con todo
tipo de vehiculos ha generado la necesidad de limpiar dichos medios de transporte; no
obstante, el lavado de un automavil requiere de una inversion de tiempo que la mayoria
considera tediosa, es por esto que existen los lavados de autos (Mohammadi et al.,
2017). Una empresa de lavado de autos se encarga de limpiar los coches de la clientela.
Esto tiene un costo, puesto que estas instalaciones son conocidas por gastar grandes
cantidades de agua; entre 150 y 350 litros al dia, esta agua esta contaminada por los

metales pesados que se encuentran en los automoviles y subsecuentemente es
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descargada en el medio ambiente, lo cual causa gran contaminacion (Hashim & Zayadi,
2016). Estas empresas utilizan distintas técnicas para llevar a cabo su objetivo como
dejar al cliente lavar su propio auto (autoservicio), otras utilizan métodos mas sofisticados
como el lavado sin contacto, en el cual se usan mangueras automatizadas para rociar el
auto con agua y jabon (Janik & Kupiec, 2007).

Los medios de transporte en la actualidad cuentan con un rol de suma importancia,
se consideran indispensables para la mayoria de personas. Esto se puede ver reflejado
por la cantidad de autos vendidos en 2021: 71.4 millones de unidades vendidas en el
mercado global hasta septiembre, cifra que ya supera por 7.4 millones al afio pasado
(Statista, 2021). Actualmente, todos los factores solicitan innovacion empresarial en el
sector de lavado de autos. Esto es una oportunidad para empresarios deseando empezar
un negocio, debido al estatus del transporte como una necesidad de primera clase y la
gran cantidad demandada de autos, cuyos compradores cuentan con tiempo limitado
para lavar sus autos por su cuenta (Pijoh & Lambey, 2016).

2.2.1.2. Evolucion del servicio de limpieza. La concepcion de la industria
automotriz en 1980 dio paso a que se buscaran nuevas maneras de entrar en el mercado,
y se conceptualizd el negocio de lavado de autos, en el cual se obtenian ganancias por
mantenerlos limpios, sin deterioro y presentables (Pineda, 2017). Asimismo, la primera
estacion de lavado de autos se irguio en Detroit, Estados Unidos, en 1914, cuando dos
hombres se juntaron a realizar el primer modelo de lavado de autos (Ortiz, 2017), el cual
se operaba de manera manual y en el cual el auto tenia que ser empujado en un circuito

con varias estaciones distintas para cada etapa de lavado. Pineda (2017) avala este
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hecho afiadiendo que los procesos o etapas usadas para el lavado eran primero el
remojo, luego el lavado con jabén, después el enjuague, el secado y, por ultimo, el pulido.

En la actualidad, debido al constante avance de la tecnologia en el sector
automotriz, los implementos necesarios para el lavado de autos han evolucionado. Las
estaciones de lavado de autos requieren, de manera basica, un elevador automatico para
vehiculos, una bomba de agua, pistolas de alta y baja presién de agua, compresores de
aire, una aspiradora industrial de automdviles, una engrasadora a presion, una
pulverizadora, boquillas sopleteadoras, pulidoras eléctricas, insumos de limpieza como
agua, shampoo, detergentes y abrillantadores, insumos auxiliares como cubetas, cepillos
y esponjas, y por ultimo, ropa industrial para los trabajadores (Guasumba, 2012). En
relacion a esto, Espinosa y Chavez (2012) afiaden que son necesarios entre 50 y 350
litros de agua para el funcionamiento de una operacion de lavado de autos, ademas de
que se generan residuos de 13 metales contaminantes mas aceite y grasas.

2.2.1.3. Tendencias en tecnologias del lavado de autos. El transporte ha pasado
a ser casi una necesidad en la vida diaria del ser humano, por lo que se ha visto un
aumento en la cantidad de vehiculos vendidos y se ha encontrado entonces una
oportunidad empresarial para hacer negocio en el lavado de autos; el hecho de que haya
tanta demanda en esta industria ha hecho que los empresarios evallen la calidad de su
servicio y se planteen distintos mecanismos con acercamientos especificos para
brindarlo (Pijoh & Lambey, 2016).

El proceso de limpiado puede ser dividido en cuatro tipos diferentes segun su
tecnologia de lavado y la construccion de sus estaciones: lavados de auto de

autoservicio, los cuales permiten que el auto sea lavado con el cliente dentro de él y el
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agua es dispersada a través de una manguera mientras se usan cepillos de baja presion;
lavados de auto en estaciones de gas, que tienen una lavadora desbloqueada por
monedas que se mueve de atras a adelante sobre el auto para limpiarlo; lavados de auto
a transportador, el cual lleva al auto a través de una cinta transportadora, lo puede limpiar
con o sin friccién y puede tanto estar el cliente dentro como no; lavados de auto sin
contacto, el mas moderno que usa una tecnologia de limpieza en la que nada toca al
vehiculo a excepcion de soluciones de jabdn suave y agua y que no ocasionan ningin
dafo al vehiculo; y por ultimo, los lavados de auto de tecnologia hibrida, en los cuales
los cepillos son preparados antes para alcanzar una gran calidad de lavado (Janik &
Kupiec, 2007).

2.2.1.5. Tendencia de demanda ecoldgica. Las investigaciones sugieren que
entre las diez tendencias de demanda mas relevantes estan el conocimiento ecologico
de los consumidores y el estilo de vida saludable, los cuales siguen en constante
crecimiento (Gassiy y Stoikov ,2019). Esto demuestra que, producir respetando el medio
ambiente ya no es sélo una estrategia empresarial, sino un concepto que va mas alla,
ante la demanda de productos y servicios que contribuyan al desarrollo sostenible. Este
estilo de vida orientado al cuidado del medio ambiente se esta convirtiendo en una
tendencia a nivel mundial (Hojnik et al., 2019).

Segun Gupta et al. (2019), los productos o servicios ecoldgicos han ganado mucha
relevancia, como resultado de una mayor preocupacion por el medio ambiente por parte
de los consumidores, es por ello que muchas empresas han reemplazado sus procesos

de produccion para reducir su impacto ambiental.
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2.2.1.6. Negocios Ecoldgicos. El objetivo principal de cualquier empresa es tener
la capacidad de generar riquezas que permitan retribuir a los accionistas y permanecer
en el tiempo; para ello las organizaciones se dedican a la transformacién, produccion,
venta o realizacion de algun servicio o producto que los pueda aproximar a dicha meta
(Kiseleva, 2017). Sin embargo, para la materializacién de un producto o servicio se debe
hacer uso de materiales que constituyan la transformacion, o uso inmediato, de recursos
naturales. Es ahi donde las necesidades ecoldgicas y econémicas de una empresa
colisionan con la dependencia humana por el cuidado ambiental (Gassiy y Stoikov,
2019).

Mientras los consumidores y las empresas en una industria perciben mas los
elementos ambientales y econdmicos que se implican para hacer un bien o servicio, mas
se llegan a plasmar los intereses ecoldgicos y econémicos que forman el engranaje en
los comportamientos de ambas partes (Nilashi et al., 2019). Estos intereses surgen sobre
necesidades basicas y minimas que requiere cada persona, solo que cuando los
consumidores llegan a realmente entender las consecuencias de usar los recursos
naturales que se usan en estos bienes, se llega a un conflicto entre la relaciéon del
consumidor y la empresa cuando no se preserva la integridad la ambiental. (Gupta et al.,
2019).

Segun Gassiy y Stoikov (2019), “el interés ecoldgico puede ser definido como una
actitud activa hacia las necesidades ambientales, provocada por la conciencia de sus
significados. Los intereses ecoldgicos y econdmicos se forman bajo la influencia de la
necesidad de lograr condiciones econdmicas para la gestion ambiental, que aseguraria

el desarrollo de la produccién social manteniendo viables propiedades del medio
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ambiente” (p. 2). Lee y Yoon (2018) explican que de estas conceptualizaciones surgen
modelos econdmicos sostenibles que operan bajo una responsabilidad social corporativa
0 una transformacion orientada al marketing verde, y que laboran, o dicen hacerlo, a
favor de pequefios grupos sociales que pueden verse afectados por la ejecucion de
operaciones.

2.2.1.7. Lavado ecoldgico. En la actualidad existe una serie de nuevas tecnologias
implementadas en el lavado de autos como, por ejemplo, el uso de sistemas de reciclaje
del agua, que permiten el ahorro del consumo de agua, asi como otras innovaciones
ecoldgicas que permiten el ahorro de energia (Janik & Kupiec, 2007). Una de las nuevas
técnicas de reciclaje de agua que muestran potencial es floculacion-columna flotacion
(FCF), probada en aguas gastadas en lavado de autos de gran escala. Los resultados
de los experimentos realizados en el agua gastada durante 20 semanas mostraron que
la técnica puede reciclar hasta el 70% del agua. Esto es significativo debido a que sefiala
un gran avance en la sostenibilidad del negocio (Zaneti et al., 2011). Los métodos de
desintoxicacion de agua han avanzado lo suficiente para que, en la actualidad, un
negocio de lavado de autos pueda a la vez ser amigable con el medio ambiente debido
las extensas opciones de ahorro de agua, ademas de lograr ser econémicamente viable
(Gonzales & Miranda, 2018).

2.2.2.8. Tratado de aguas residuales. Como se ha mencionado en los acapites
anteriores, existe una creciente consternacion por parte de la poblacion por querer
mantener un impacto positivo en el ambiente, con el fin de no malgastar los recursos
naturales que quedan (Grove et al., 1996). Por ello, multiples organizaciones y entidades

gubernamentales buscan reducir su huella de carbono mediante la implementacion de
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materiales o procesos eco-amigables que sustituyan aquellos que causen un perjuicio
ambiental (Gassiy & Stoikov, 2018). Esto no solo con el propdsito de salvaguardar la
integridad socio-ambiental del planeta, sino que también lo hacen para mejorar su
imagen de marca y reafirmar la lealtad para con sus clientes (Lee y Yoon, 2018).

Las empresas que brindan servicios de limpieza de autos no son ajenas a esas
tendencias conscientemente amigables con el entorno, debido a que dentro del proceso
productivo se emplean diversos agentes limpiadores que terminan contaminando las
aguas residuales que desembocan en el alcantarillado y, por consiguiente, en el océano
(Zanetti et al., 2011). Hay que considerar que menos del 4% del agua del planeta es apta
para consumo humano (Tagliabue et al., 2014), dejando en constancia la alarmante
realidad de que se esta contaminando un recurso escaso e invaluable. Asimismo, se
debe considerar que la creciente demanda de agua y la crisis de escasez en algunos
paises deben ser tomadas en cuenta durante los procesos operativos de las empresas,
en especial del sector minero y el servicio de limpieza de autos (Rodriguez et al., 2016).

Segun Sarmadi (2020), diversos rubros como alimentos, textiles, mineria y el lavado
de autos estan catalogados entre los sectores que mas contaminacion ocasionan al
agua; y el lavado de autos, en especifico, es el mas dificil de poder mejorar o adaptar
para la reutilizacion del agua. Tan y Tang (2008) detallan que los principales
componentes que conforman la polucion en el agua causada por los quimicos usados en
el lavado de autos son el polvo y arena, aceite, grasa, carbon, asfalto, sulfatos y materia
organica. Su método de lavado y las dimensiones del vehiculo determinaran su grado de

polucién provocado.
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2.2.1.8. Comportamiento del consumidor. La definicion dada por (Brosekhan et
al., 2001) describe que el comportamiento del consumidor estd compuesto por aquellos
factores tanto externos (grupos de referencia, culturas, familia, etc.) como internos
(factores psicoldgicos) que intervienen durante el proceso mental del comprador a la hora
de evaluar una opcion de compra. Estos factores son exhaustivamente buscados por
investigadores de mercadotecnia porque los ayuda a identificar y comprender cual es el
proceso cognitivo que interviene durante el proceso de compra, cual es la reaccion que
el usuario presenta al interactuar con marcas, productos y/o servicios, y por ultimo, cuales
son los factores ajenos al comprador que influyen en su decisién de compra; para que
de esa manera puedan realizar estrategias de mercadotecnia que les permita llevar
productos y servicios segun sus preferencias.

Por otra parte, Stankevich, (2017) ahonda en la previa definicion mencionando que
hay que considerar que el comportamiento de compra puede ser catalogado en dos
aspectos: el primero, como fue mencionado por (Brosekhan et al., 2001) es que el
consumidor es influenciado por aspectos inherentes y externos a él; el segundo es el
proceso de decisiobn de compra. El proceso de decision de compra es aquel proceso
donde el consumidor identifica la carencia de una necesidad y busca satisfacerla
mediante la evaluacién de la necesidad en si, las opciones para satisfacerla, las
consecuencias y su disponibilidad (Simon, 1959). Segun el modelo elaborado por Engel
et al. (1968), el proceso de decision de compra de los usuarios se compone de 5 etapas:
el reconocimiento de una necesidad, la busqueda de informacion, la evaluacion de

alternativa, la compra y el comportamiento post compra.
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No obstante, con el avance del tiempo estas conceptualizaciones cambian y se adaptan
a las circunstancias que se presentan. Actualmente el mundo se encuentra azotado por
una pandemia, causada por el SARS-CoV-2, la cual ha impactado criticamente en
diversos aspectos del ser humano, provocando por consiguiente que ciertos patrones de
comportamiento sean transformados de manera irrevocable (Eger et al., 2021).

Mehta et al. (2020) explica que esta pandemia ha ocasionado que las economias
mundiales se vean afectadas debido a la paralizacion de mercados de consumo globales
con el fin de evitar la propagacion del virus y la desestabilizacion de los sistemas
sanitarios propuestos. Para poder definir al nuevo consumidor que nacié como producto
de la necesidad de supervivencia, Debnath (2020) realiz6 un modelo de los nuevos
aspectos que se han vuelto inherentes de todo consumidor post-covid. En primer lugar,
los consumidores tienen un nivel consciencia respecto a su entorno, esto quiere decir
que los compradores se percatan de aquellos productos basicos que se vuelven una
necesidad creciente (canasta basica de alimentacién, combustible, entre otros). En
segundo lugar, el comercio electronico se convirtié en la herramienta predilecta de los
consumidores post-covid, puesto que al comprar en linea se evita el contacto con otras
personas. Por ultimo, el incremento del precio de productos es uno de los aspectos a los

gue los consumidores post-covid se han acostumbrado.
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Figura 1.

Modelo del consumidor post-pandemia

Impacto de la Pandemia de Cowvid-
19 en las areas de:

COMPORTAMIENTO
e Nivel de consciencia DEL CONSUMIDOR

respecto al entorno -~
o  Comercio electranico POST-PANDEMIA
* [ncremento del precio de

productos

Fuente: Debnath (2020). Elaboracion propia

2.2.1.9. Comportamiento del consumidor verde. El consumidor verde es un
término que se empez6 a usar desde mediados del siglo pasado, este fue y es el publico
objetivo de investigadores que buscan aprovechar la preocupacion por el medio
ambiente de las personas para segmentarlas y crear modelos de comportamiento del
consumidor. Estos consumidores también son llamados, consumidores verdes,
ecoldgicos, éticos, responsables, proambientales y sostenibles (Kumar & Polonsky,
2017). El consumidor verde es una persona preocupada de consumir bienes que no
polucionen o dafien el medio ambiente, se preocupa por las generaciones futuras y los
recursos con los que podran disponer, por lo que se abstienen de consumir
excesivamente, ademas de consumir productos reciclables con etiquetas ecolégicas y
se asegura de mantener su gasto de recursos y energia al minimo (Paco et al., 2018).

En el perfil de este se puede observar una brecha entre su actitud y su comportamiento
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ambiental, es por esto que los consumidores prefieren comprar objetos con varias
etiquetas ecoldgicas, puesto que su conocimiento tiene efectos sobre su actitud y
posteriormente su comportamiento. Esto explica porque los investigadores de
mercadotecnia han ido afiadiendo mas etiquetas ecoldgicas a sus productos, puesto que

atraen mas clientes (Raziuddin et al., 2016).

2.2.2. Antecedentes

El trabajo de grado realizado por Cortés y Diaz (2017) “Propuesta de un modelo de
negocio de lavado de autos a domicilio en el sector norte de la ciudad de Cali” plantea
un modelo de negocio para un lavado de autos a domicilio en la ciudad de Cali bajo un
marco de temporalidad con duracion determinada y un fin especifico. Para lograr su
andlisis, se hizo una investigacién descriptiva explicativa, usando fuentes primarias de
encuestas a una poblacién, consultas a autores y recoleccion de datos para una
propuesta que sea efectiva para el modelo. El estudio concluyé que, para hacer un
modelo efectivo para el publico objetivo, debia aportar en la calidad de vida de los
clientes, ya sea en generar menos CO2, menos tiempo para esperar y desplazarse al
lavado.

La tesis hecha por Cueva et. al. (2018) “Plan de negocio para la implementacion de
un centro de lavado de automdviles tipo autoservicio en la ciudad de Truijillo” busca crear
un plan de negocios para un lavado de autos automatico en la ciudad de Trujillo que
pueda ser rentablemente sostenible. Para su realizacion, se hicieron distintos analisis,
como a la situacion de la industria en el lugar del estudio para identificar oportunidades
y amenazas, a la oferta y demanda, entre otros. Se concluy6 que el plan de negocios se

lograba dar en Trujillo, ya que era aceptado por el publico objetivo, lograba crecer
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anualmente y que el servicio esperado por el publico objetivo se basaba en la rapidez, la
calidad y disponibilidad de horarios.

El trabajo de tesis de Gonzales y Miranda (2018) “Plan de negocios de una empresa
de lavado de autos enfocada en el medio ambiente mediante la reutilizacion del agua y
la inclusion social como factores diferenciadores” se enfoca en realizar un plan de
negocios eco amigable que reutilice el agua usada y que brinde tres tipos de servicio de
lavado: de saldn, de tratamiento y de descontaminacion de pintura. La metodologia
usada fue un modelo canvas, que permite tener una vision global de la industria y poder
hacer interconexiones dentro de ella. Se finaliza la investigacion diciendo que el proyecto
logra ser rentable para la industria, ya que logra ser sélido y, al tener un enfoque eco
amigable, permite ofrecerle un servicio distinto al publico objetivo.

El articulo de investigacion hecho por Li y Zheng (2019) “Disefo innovador de un
sistema de lavado de autos de autoservicio” propone un disefo innovador para sistemas
de lavados de autos de autoservicio que logre resolver problemas sociales como la baja
eficiencia, la grande evacuacion de aguas residuales y los costosos precios y
exposiciones largas que tiene tradicionalmente el proceso del lavado de un carro. Para
lograr este cometido, se analizé el desarrollo de las tendencias de las industrias de
autoservicio en China, el lavado de autos tradicional y la factibilidad de un sistema de
lavado de autos de autoservicio. Tras hacer este analisis, se concluyo que el lavado de
autos de autoservicio sera la proxima tendencia de la industria del lavado de autos, y
gue, comparado al tradicional, el autoservicio tiene una mayor eficiencia que no solo se

limita a lo ambiental, sino a lo personal/social.
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La investigaciéon llevada a cabo por Radchenko et. al. (2019) “Mejora de la
tecnologia de limpieza en empresas de transporte de motor mediante el uso de
materiales naturales” resalta los problemas principales del uso ecolégico de la tecnologia
del tratamiento de aguas residuales en empresas de transporte y construccién. Para
esto, se hizo una investigacién que termind dando como resultado que la tecnologia de
tratamiento de agua basada en el nuevo material de absorcién silice-alimina como el
flask podria ser efectiva. Se terminé demostrando su efectividad en la tecnologia de las
empresas de transporte y construccion, ya que, como material absorbente, tenia una
gran capacidad como aceite, hidrofobicidad, es facil de extraer y es eficiente
econémicamente por su bajo costo.

Correa, J. (2020) realiz6 un trabajo de investigacion para el disefio de un modelo
de negocio para el lavado ecoldgico de autos a domicilio en la ciudad de Facatativa. Se
llegd a la conclusion de que el proyecto era viable, que la idea del lavado de autos a
domicilio era algo nuevo para los habitantes de la comunidad y que la inversion inicial
para abrir un centro de lavado ecoldgico era de aproximadamente $17,500. El estudio
utilizé un enfoque descriptivo con un muestreo probabilistico, en el cual se entrevisto a
196 personas.

El estudio escrito por Maha y Lian (2020) “Rendimiento de lodos acidos como una
fuente de oxidacion catalitica para tratar el agua de lavado de vehiculos” propone el lodo
de hierro recuperado del desperdicio del drenaje acido de minas como proceso de
oxidacion avanzado para tratar agua usada para lavar vehiculos. El estudio se realiz6
con agua usada para el lavado de vehiculos, sujetos a experimentos de lote en

laboratorio y operé con 15 niveles de modelos de disefio Box-Behnken cuadraticos para
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monitorear las variables del sistema. Se lleg6 a la conclusion de que el sistema puesto a
prueba en esta investigaciéon demostrd tener implementaciones plausibles en la industria
de lavado de autos, como manera de reciclar agua usada para un futuro reuso y asi
disminuir la pérdida de agua fresca.

El articulo de investigacion realizado por Torkashvand et al. (2020) “Tratamiento y
reutilizacion de aguas residuales de lavado de autos in-situ: una revision sistematica”
propone un tratamiento de aguas residuales en lavados de auto que se realizaria en la
misma estacion. Para lograr su propdsito, se buscé informacion relacionada en cuatro
bases de datos mediante identificacion de palabras clave y un protocolo definido de
bdsqueda. Se logré identificar entonces que los procesos de membrana, de coagulaciéon
quimica y electrocoagulacion fueron los mas usados respectivamente para tratar agua
residual de lavado de auto, y que los aspectos criticos para que el tratamiento y
reutilizacion de agua residual de lavado de autos son: cortos tiempos de tratamiento,
eficiencia éptima, condiciones de operacion y alto ratio de recuperacion de agua.

El estudio comparativo llevado a cabo por Jiuru (2019) “Estudio comparativo sobre
la estrategia de tasacion de servicio de la industria de lavado de autos” compara dos
modelos de tasacién en la industria de lavado de autos, tasacidén por uso y tasacion por
suscripcion. En su analisis utiliza variables como el tiempo de servicio y capacidad de
servicio, con el objetivo de determinar la estrategia que provea la mayor cantidad de
lucro. Se concluye que el modelo de suscripcibn maximiza las ganancias, pero puede ser
inconveniente para el cliente debido a la incapacidad de controlar el tiempo de servicio,
por lo que la estrategia de tasacion por uso es mas agradable para el cliente, pero

disminuye el lucro.
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El articulo de investigacion hecho por Mahdi et. al. (2019) “Solucién al desperdicio
de agua de los lavados de auto por la aplicacion de un sistema hibrido amigable con el
medio ambiente: una aproximacion a un disefio experimental” plantea una solucién para
el abundante desperdicio de agua que generan los lavados de auto en un contexto de
escasez, en el cual el desperdicio de agua logra ser depurado en sus contaminantes mas
importantes. El estudio se llevo a cabo bajo la realizacion de un sistema hibrido, el cual
usé procesos de electrocoagulacion por flotacion, sedimentacion vy filtracion, luego
usandolo para hacer 20 intentos experimentales usando electrodos de aluminio
monopolar. El estudio concluyé que el método usado logré ser apropiado, amigable con
el medio ambiente y efectivo para su costo.

El articulo realizado por Hasan et. al. (2018), “Una unidad de bajo costo para
tratamiento de aguas residuales que reduce el uso de agua fresca en estaciones de
lavado de autos en Pakistan” plantea un tratamiento que ayudaria a que el agua residual
usada en lavados de autos pueda volver a ser usada para volver a lavar carros. Para
lograr su cometido, se hizo un estudio cuidadoso a 29 estaciones de lavado de autos
diferentes en la ciudad de Peshawar, Pakistan, en el cual se recogieron muestras del
residuo del agua usada para lavar y se evalué el uso del agua fresca en esas estaciones.
Se logro concluir gue una estacion de lavado de auto en promedio consume 450 litros de
agua para lavar un auto. Ademas, después de que el agua pasara el tratamiento
compuesto por sedimentacion vy filtracion, la calidad del agua se encontraba adecuada
para volverse a usar.

De acuerdo a lo expuesto anteriormente, la investigacion plantea las siguientes

hipotesis:
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Hipotesis nula:
Ho: el nivel de aceptacion del modelo de negocio para el lavado ecolégico de
autos a domicilio en Lima es alto, asignando un puntaje mayor a 4 en una escala

de 1 al 5.

Hipdtesis alternativa:

H1: el nivel de aceptacion del modelo de negocio para el lavado ecolégico de

autos a domicilio en Lima es medio, con puntajes entre 2.5y 3.99 en una escala

del 1 al 5.
2.3. Resumen ejecutivo

La presente investigacion académica propone la aplicacién de un modelo de

negocio ecoamigable enfocado en el servicio de limpieza de automdviles, bajo la
denominacién Oh! Zone Car Wash; un servicio orientado a la disminucién de consumo
de agua mediante la implementacién de agentes de limpieza biodegradables. Este
trabajo de investigacion tiene por objetivo evaluar la viabilidad del modelo de negocio
para el lavado ecolégico de autos a domicilio en Lima. Debido a la creciente demanda
automotriz y la acelerada expansion de su sector, el servicio de limpieza de vehiculos ha
visto un auge, tanto en empresas formales como informales. No obstante, este apogeo
trajo consigo repercusiones ambientales, producto de la utilizacibn de agentes de
limpieza toxicos y el desproporcionado derroche de agua (necesaria para la efectuacion
del servicio). Por ello, el modelo propuesto presenta una alternativa de solucion a dicha
problematica, por medio del uso de productos de limpieza ecoldgicos y la disminucion de

la tarifa de consumo de agua. Asimismo, el presente proyecto de negocio implica la
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reduccion de contaminacion ambiental por parte de empresas del sector servicio,
especificamente servicio de limpieza de autos.

Segun el resultado anual de la Encuesta Nacional de Hogares, aplicada por el INEI
en el 2015, 16.9% de los hogares de Lima y Callao poseen al menos un auto. Es decir,
aproximadamente 168,069 habitantes cuentan con un vehiculo y si se toma en cuenta
que, los distritos de Miraflores, Santiago de Surco y La Molina poseen una densidad
poblacional de 7.7%, es decir que 12, 941 habitantes que viven en estos distritos cuentan
con un vehiculo y que se pueden considerar como posibles beneficiarios. Este proyecto
de investigacién incluye 2 fases, la primera que corresponde a la investigacién previa, la
cual incluye: la revision bibliogréfica, el disefio metodoldgico, el desarrollo de la encuesta
y la evaluacion de los resultados. La segunda, que es la fase de implementacion, la cual
no sera incluida dentro del presente proyecto y que comprende: el prototipado, el
lanzamiento de la propuesta y la evaluacion de los resultados. Para ello, se considerd un
cronograma de actividades donde se detalla cada etapa y plazo de entrega del proyecto,
desde la revision tedrica, pasando por el disefio muestral, elaborando el andlisis de los
resultados hasta la ejecucién del proyecto. Para ello, como parte de la metodologia
empleada este proyecto presenta un enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo, de disefio
no experimental y tipo de muestreo probabilistico aleatorio simple. Como técnica de
recoleccion se realiz0 una encuesta a 230 personas, orientado a su percepcion y
apreciacion de servicios de limpieza vehicular eco-amigables, dicho instrumento de
medicion consta de 21 preguntas y cuyos resultados principales son: un alto nivel de
disposicion por adquirir un servicio de lavado ecologico, un 45 % de los encuestados

gasta entre 21 y 40 soles por el lavado de su auto y que un 44% de los mismos lava su
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auto quincenalmente. Gran parte de las respuestas apuntaban a que la ejecucién de un
negocio eco-amigable representa un impacto positivo en la sociedad.
2.4. Caracteristicas técnicas o atributos del proyecto

El servicio de limpieza de vehiculos eco-amigable incluye la realizacion presencial
y a domicilio del limpiado de autos. Para ello, se ha determinado que los costos fluctien
entre S/ 30y S/ 50, dependiendo del tipo de auto y servicio elegido por el cliente (Express
0 Premium).
Por otra parte, se haré efectivo el alquiler de un local fisico ubicado en el distrito de
Surquillo, que funcionara como centro de almacenaje de los productos de limpieza, asi
como una oficina, en la cual se desempefaran las labores administrativas y de ventas.
Se proyecta que el local cuente con un metraje de 60 mt?, ya que se necesita espacio
para los suministros de limpieza, pero no demasiado puesto que la labor en oficina se
llevara a cabo por un personal limitado. Se considera que dentro de los gastos fijos de la
oficina se pagara el servicio de internet, teléfono fijo, agua y luz. Por ultimo, dichas
oficinas tendran un horario de atencion de lunes a domingo de 8 a.m a 7 p.m, incluyendo
feriados nacionales no obligatorios.

Para el desarrollo y cumplimiento del servicio de limpieza, primero se debe emitir
una orden de servicio, la cual contara con los datos del cliente, tipo de lavado a realizar,
domicilio del cliente, fecha requerida por el cliente y la forma de pago (tarjeta o efectivo).
Al momento de elegir el tipo de servicio a realizar, al cliente se le ofrecen dos opciones
de lavado:

e Lavado Express incluye el lavado externo del vehiculo, secado, encerado de la

carroceria, y lavado de aros, ventanas y neumaticos. El costo de este servicio
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tiene una variacion por tipo de vehiculo, por ejemplo, un sedan costara S/30 soles;
una camioneta, S/40 soles; y, por ultimo, un SUV (Sport Utility Vehicle), S/35 soles.

e Lavado Premium incluye todo lo mencionado en el servicio Express, pero
adicionalmente se hace la limpieza interna del vehiculo, se aplica un spray
protector que mantiene los componentes plasticos del carro, pisa papel para piloto
y copiloto, y un ambientador. El precio del lavado Premium constara de un recargo
adicional de S/10 soles al servicio Express para cada tipo de auto.

Como parte del plan de promociones y ventas del lavado de autos, a los clientes se
les ofrece un descuento de S/10 a S/15 soles (dependiendo del vehiculo) si se afilian a
planes de limpieza mensual.

Como parte de los productos de limpieza aptos para el lavado ecologico se han
considerado aquellas marcas de cera liquida vegetal o concentrado de limpiadores que
estén a base de materiales ambientalmente amigables, como la carnauba. Dentro de las
marcas de productos de limpieza de vehiculos ecolégicos se encuentra Shining Car, que
venden ceras vegetales por un costo por 1.5 litros a S/63 soles, esta marca también
ofrece limpiadores de llantas en presentacion de 500ml a S/21 soles. Por otro lado, la
marca DrywashSys tiene productos de limpieza, pero sus precios varian con relacion a
la presentacion del producto; por ejemplo, 1 galon auto super concentrado con medida
rendidora de 1 a 10 (3.8 litros), que alcanza para 630 autos aproximadamente, cuesta
S/695 soles. Los galones multideter super concentrados 1 a 30, utilizado para limpiar y
desengrasar superficies de cuero, plastico y caucho cuesta S/300. Por ultimo, la marca
Eco Touch Peru presenta una formula ecoldgica 100% biodegradable, que ademas es

respaldada por la certificacion De Boreau Veritas (certificacion que avala la calidad del
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producto). Eco Touch cuenta con una presentacion de 1 gal6on con medida de
rendimiento de 1 a 20, con un rendimiento de hasta 568 lavadas aproximadamente y a
un precio en tienda de S/919 soles.

El proceso de limpieza consta de 4 etapas:

e Etapa 1: Se retira el polvo y suciedad del vehiculo con pafios de microfribra.

e Etapa 2: Una vez se termina la etapa 1, se aplica el limpiador ecoldgico diluido en
agua, el cual tiene agentes limpiadores que encapsulan las particulas de
suciedad. En el caso de un SUV se requiere de 80ml de limpiador
aproximadamente, si el auto es mas pequefio la cantidad de limpiador a usar sera
menor.

e Etapa 3: Para retirar el agente limpiador se hace uso de otro pafio de microfibra,
con movimientos en una sola direccién y sin ejercer presion.

e Etapa 4: Por ultimo, una vez seco, se utiliza un pafio limpio con cera para dejar una

capa de proteccién y brillantez sobre el auto.
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2.5. Anélisis comparativo de atributos, caracteristicas, mejoras o novedades

tecnoldgicas

Tabla 1.

Comparacion entre Servicio Tradicional y Ecolégico

Tipos de
Servicio

Caracteristica
s del servicio

Impacto
ambiental

Costoy
métodos de

pago

Lavado tradicional
Lavado Express
Lavado de salon
Lavado premium
Lavado en seco
Lavado a maquina
Autolavados

Lavado hibrido (mezcla de manual
con maquina)

Servicios adicionales como
tratamiento de pintura

Un promedio de 60 litros de agua
por lavado bésico

Uso de agentes desinfectantes y
quimicos de limpieza como
amonio, residuos de arena y sales
minerales

Lavado Express: S/.70

Lavado de saldn: S/.220

Lavado premium: S/.370

Yape, Tunki, Plin, efectivo y POS

Fuente: Elaboracion propia.
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Lavado ecoldgico
Lavado Express

Lavado premium

Lavado manual

Lavado en seco

Un promedio de 15 litros de agua por
lavado bésico

Uso de productos de limpieza ecoldgicos,
similares a los productos del servicio
tradicional

Lavado Express: S/.100
Lavado premium: S/.350
Yape, Tunki, Pliin, efectivo y POS



Tabla 2.

Comparacion entre Servicio Tradicional y Ecolégico

Insumos

Proceso

Tiempo de
lavado segun
modelo

Lavado tradicional

Selladores,
diversas

cera, shampoo (en
presentaciones),
desengrasantes, pulidores,
acondicionador para cuero, pisa

papeles, aromatizadores

Desinfeccion con amonio,
cuatemario, desinfeccion de timon,
consola, tablero con alcohol
isopropilico, lavado de chasis,
limpieza manual de motor, lavado de
carroceria, lavado de bisagras, jebes
de las puertas y ventanas, aplicacion
de silicona en llantas, encerado de
carroceria y perfumado de salon

Promedio de 1 hora para llevar el
auto al salon

Citas (en algunos casos)

Duracién del proceso de 1.5 horas a
3 horas en limpiezas de salon

30 minutos a 1 hora lavado Express

Fuente: Elaboracion propia.

Lavado ecoldgico

Cera biodegradable en atomizador,
shampoo ecologico,
desengrasantes, pulidores,
acondicionador biodegradable para
cuero, pisa papeles

Limpieza exterior del vehiculo en
semi—seco mediante uso de
microfibras, lavado del vehiculo
con solucion ecolégica diluidaen 10
litros de agua, limpieza manual con
microfibras para el secado,
aplicacion de cera y pulido de pafios

30 minutos a 1 hora lavado Express
Citas (en todos los casos)

15 a 20 minutos para llegar al
domicilio

Duracién de 50 minutos en Express
y 1 hora 20 minutos en Premium

2.6. Objetivos generales y especificos: propdésito del proyecto

2.6.1. Objetivo General

Evaluar la viabilidad del modelo de negocio para el lavado ecolégico de autos a

domicilio en Lima.
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2.6.2. Objetivos especificos:

° Medir el nivel de aceptacion que tendria la propuesta de un lavado ecolégico de
autos a domicilio.

) Disefiar los atributos del modelo de negocio para el lavado ecoldgico de autos a
domicilio en Lima (precio, lugar, etc.)

2.7. Componente del proyecto

Este proyecto de investigacion incluye 2 fases, la primera que corresponde a la
investigacion previa, la cual incluye:

La revision bibliogréfica del presente trabajo esta enfocada en buscar, analizar y
desglosar diferentes tipos de investigaciones para realizar tanto los antecedentes como
las fuentes tedricas. Esta revision ha contribuido significativamente a la realizacion del
trabajo, ya que ha permitido tener una visién més clara de la industria de los lavados de
autos.

El disefio metodoldgico esta enfocado en investigar bases tedricas relacionadas
con las variables de estudio, para subsecuentemente analizar los objetivos e hipétesis
generados por la investigacién, lo cual permitird generar preguntas que puedan
responder a las hipétesis y a los objetivos. Se implementa encuestas a 230 participantes,
gue posean por lo menos un vehiculo y que residan en Lima Metropolitana.

Para el desarrollo de la encuesta, se tuvieron que definir los objetivos e hipotesis y
las preguntas fueron elaboradas para responderlas. Después, se realizaron preguntas
filtro que sirven para tamizar a la poblacion. Luego, se utilizaron indicadores de medicion,
como la escala de Likert, en las preguntas variable, los cuales permiten cuantificar y

calcular las respuestas de los encuestados. Para la implementacion de dicho instrumento
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de recoleccién de datos, se hard uso de Google Forms, puesto que, debido a las
restricciones sanitarias, a los plazos de tiempo limitados y al procesamiento de
informacion, esta opcion es la mas viable en términos de recoleccion.

En la evaluacion de resultados se toman los resultados de las encuestas y se
implementa el uso de un programa estadistico, en este caso SPSS. Luego, con la
informacion ya procesada, se genera la discusion, la cual explica los resultados de
investigacion y ofrece recomendaciones para las posibles investigaciones futuras o la
implementacion del negocio en si.

La segunda, la fase de implementacion, que no sera realizada en esta investigacion,
incluir&:

e Prototipado — dentro de la fase de prototipado se realiza una simulacién o modelaje
de la implementacion del proyecto. Esta etapa permite revisar y editar aquellos
componentes que puedan fallar en primera instancia, pero que gracias a esta
etapa pueden ser arreglados antes de la fase de lanzamiento.

e Lanzamiento de la propuesta — una vez finalizada la fase de prototipado, se procede
a realizar el lanzamiento de la propuesta, donde se evalla de manera real el
impacto que pueda tener sobre un contexto determinado. Es asi como se iniciaria
por la busqueda y reserva de nombre (5 opciones de nombre), luego la
elaboracion del Acto Constitutivo (Minuta), el abono de capital y bienes, la
elaboracion de Escritura Publica, la inscripcion en Registros Publicos, y, por
ultimo, la Inscripcion al RUC para Persona Juridica en la Superintendencia

Nacional de Aduanas y de Administracion Tributaria (SUNAT).
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Luego se procederia con la adquisicion de los activos necesarios para el
funcionamiento del proyecto, asi como el alquiler de un local y la contratacién de
personal.

e La evaluacion de resultados — cuando pasa un tiempo luego del lanzamiento de la
propuesta, se recolecta la informacién observada del proyecto, se hace un analisis
detallado de todas las ocurrencias que sucedieron tanto las esperadas como las
no esperadas, luego se arma una discusion al respecto, y, por ultimo, se elaboran

las conclusiones y recomendaciones respectivas.
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2.8. Resultados generales: componente del proyecto
2.8.1. Analisis de Estadistica Descriptiva
Resultados generales

Confiabilidad del Instrumento

Figura 2.

Célculo del Coeficiente de Alfa de Cronbach (a)

1* 11—

“ =T sz |

Donde:

k= Numero de items.

2 . , .
> S;'= Suma de las varianzas de cada item (excluyendo las preguntas dato y filtro)
S# = Varianza Total.

Tabla 3.
Valoracién del Coeficiente del Alfa de Cronbach (a)

Valor de a Grado de Acuerdo
0.10-0.20 Muy Baja
0.21-0.40 Baja
0.41 - 0.60 Moderado
0.61 - 0.80 Alta
0.81-1.00 Muy Alta
2.8.1.1. Confiabilidad del Instrumento de Inventario del Servicio

Ecol6gico de Limpieza de Autos. Después de la aplicacion del instrumento del servicio

ecoldgico de limpieza de autos, se procesaron los resultados con el software estadistico
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SPSS V.21, paralo cual se evaluaron 18 items que estan relacionados directamente con
la variable de estudio. De esta manera, se obtuvo un valor para el alfa de Cronbach de
a= 0.680, situandose como un instrumento con un alto nivel de fiabilidad.

Tabla 4.
Resumen del procesamiento de los casos del Instrumento de estudio

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Validos 208 100.0
Excluid 0 .0
Casos a
0s
Total 208 100.0

a. Eliminacion por lista basada en todas las
variables del procedimiento.

Tabla 5.
Alfa de Cronbach

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
.680 18

Nota: Resultados de encuesta de servicio de lavado de autos eco-amigable.
Elaboracion propia.
Caracteristicas Demograficas

Al analizar las caracteristicas demograficas de los 208 entrevistados, se puede
observar que entre los datos mas resaltantes esta que el 29.3% de ellos tienen 40 a 49
afos, el 55.8% son de género masculino. Por otra parte, relacionado a su consumo de
servicios de limpieza de autos, el 71.2% prefiere lavar su auto en un centro especializado
de lavado, con lo cual se puede inferir la preferencia del consumidor por adquirir el
servicios de lavado de autos en lugares especializados, con respecto a su frecuencia de
lavado, un mayoritario 44.2% realiza la limpieza de su vehiculo cada dos semanas; por

ultimo, se tiene que el gasto promedio de los encuestados por lavado es de 21 a 40 soles.
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Tabla 6.
Caracteristicas Demograficas

Edad ni % valido
De 18 a 29 afios 40 19.2
De 30 a 39 afios 49 23.6
De 40 a 49 afos 61 29.3
De 50 a 59 afios 47 22.6
De 60 a mas 11 5.3
Género ni % valido
Femenino 92 442
Masculino 116 55.8
'Vl'.eto‘?o de ni % valido
impieza
En la calle 20 9.6
En la oficina 6 2.9
En un centro de 148 71.2
lavado
Enun 20 9.6
supermercado
Yo mismo 14 6.7
Frecluenua de ni % valido
avado
Mas de una vez ala 17 8.2
semana
Unavezala 71 34.1
semana
Quincenal 92 44.2
Mensual 22 10.6
Cada 2 meses 6 2.9
Gasto promedio ni % valido
Menos de 20 soles 83 39.9
De 21 a 40 soles 97 46.6
De 41 a 60 soles 20 9.6
De 61 a 80 soles 5 2.4
Mas de 81 soles 3 1.4
Total 208 100

Asimismo, cabe mencionar que dentro de las observaciones demograficas se
puede visualizar que los distritos con mayor frecuencia de consumo de servicio de lavado

de autos son Santiago de Surco con 17.3%, La Molina con 6.3% y San Miguel con 7.2%.
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Tabla 7.
Distrito de Residencia

Distrito de residencia

Ancon

Ate

Barranco
Brefa
Carabayllo
Chorrillos
Comas

El Agustino
Independencia
Jesus Maria
La Molina

La Victoria
Lima

Lince

Los Olivos
Lurigancho
Magdalena del Mar

Miraflores

Pachacamac

Pueblo Libre

Puente Piedra

Rimac

San Bartolo

San Borja

San Isidro

San Juan de Lurigancho

San Juan de Miraflores

San Luis
San Martin de Porres

San Miguel
Santa Anita
Santiago de Surco

Surquillo
Villa El Salvador

Villa Maria del Triunfo
Total

ni

% vélido

=

=
NWFRPROOWORRFRPRFPFORLPFWO R

=
N

=
0O OFRPFPNEFERA~AREPO

=
N

208

5
24
1.4

5

5
3.8

5

5

5
4.3
6.3
4.3
4.8

5
1.4
1.0

5.8

3.8
5
1.9
5
1.0
5
5.3
4.3

2.9

5.8
1.0
29

7.2
5

17.3
4.8
.5

.5
100.0
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2.8.1.2. Analisis Por Pregunta. Mediante el andlisis por pregunta se puede
conocer de una forma mas detallada las percepciones que conforma un servicio de
lavado ecolbgico. Cabe mencionar que los valores del 1 al 5 responden a la escala de
Likert, donde 1, la escala mas baja, significa “Muy en desacuerdo” y 5, la escala mas
alta, significa “Muy de acuerdo”.

Tabla 8.
Importancia: Relacién Precio - Calidad

Pr_1
ni % valido

Nada

Importante 1 &
Poco

importante 14 6.7
Normal 52 25.0
Importante 33 15.9
Muy

importante 108 1.9
Total 208 100.0

Nota: Elaboracién propia.

En la Tabla 8, se observa que el 51.9% de los encuestados indica que es “Muy
importante” la relacion precio-calidad de un servicio de limpieza de vehiculos, seguido
de un 25%, que indicd sentirse “normal” y, un minoritario 0.5% manifesté “Nada
importante”; lo que indica que el consumidor promedio valora la relacion entre lo que

esta dispuesto a pagar versus el servicio que recibe.
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Tabla 9.
Importancia de la Ubicacion

Pr_2
ni % valido

Nada

importante 4 1.9
Poco

importante 20 9.6
Normal 54 26.0
Importante 53 255
Muy

Importante o 37.0
Total 208 100.0

Nota: Elaboracion propia.

En la tabla 9, se visualiza la importancia de la ubicacion de los locales de servicio
de limpieza, donde el 37% indica que es “Muy importante”; por otra parte, un 26% indico
sentirse “Normal” frente a la distancia o ubicacion del local, un 25.5% expreso que
considera “Importante” la ubicacion del establecimiento y, finalmente, un 1.9% sefalo
que es “Nada importante”. Esto corresponde a los resultados de los trabajos propuestos
por Cortez y Diaz (2017) y Cueva et. al. (2018), quienes han observado que sus servicios
de modelo de lavado de autos aportan en la calidad de vida de sus respectivos publicos
objetivo, ya sea en generar menos CO2, ser rapidos en el sentido de poseer un menor
tiempo de espera y de desplazarse para el lavado, ser de buena calidad y tener una
disponibilidad de horarios.

Tabla 10.
Importancia de la Rapidez

Pr 3
Porcentaje
Frecuencia vélido
Nada
importante 3 14
Poco
importante 21 101
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Normal 65 31.3

Importante 43 20.7
Muy

importante 76 36.5
Total 208 100.0

Nota: Elaboracién propia.

En el cuadro anterior, se puede observar que 36.5% (76) de los encuestados
indica que es “Muy importante” la rapidez como atributo dentro del servicio de limpieza,
seguido de un 31.3% (65) que indic6 ser “Normal”, un 20.7% (43) detall6 que es
“Importante”, y un minoritario 1.4% (3) manifestd que es “Nada importante” la rapidez
dentro del servicio de limpieza.

Tabla 11.
Importancia de la Seguridad

Pr 4
ni % valido

Nada

importante 1 5
Poco

importante 8 3.8
Normal 56 26.9
Importante 34 16.3
Muy

importante 109 52.4

Nota: Elaboracion propia.

En la Tabla 11, se aprecia la relevancia de la seguridad dentro del servicio de
limpieza, donde 52.4% manifiestan como “Muy importante” recibir indicios de seguridad
mientras que el vehiculo esta siendo lavado, el 26.9% lo considera algo indiferente, el

16.3% indica que si es algo “Importante” y un 0.5% no le ve relevancia alguna.
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Tabla 12.
Importancia del Impacto Ecologico

Pr_5
ni % valido

Nada

importante 18 8.7
Poco

importante 38 18.3
Normal 62 29.8
Importante 48 231
Muy

importante 42 20.2
Total 208 100.0

Nota: Elaboracion propia.

La pregunta sobre la importancia del impacto ecolégico muestra que el 29.8% (62)
de los entrevistados manifiestan que son indiferentes al hecho de reducir la
contaminacion y desperdicio de agua como parte del proceso de limpieza vehicular,
mientras que luego el 23.1% (48) indicaron que si es “Importante”, y, por ultimo, el 20.2%
sefialé que es algo sumamente relevante. Lo cual se ve reflejado en los resultados de
los trabajos de Li y Zheng (2019) y Mahdi et. al. (2019), quienes coinciden en que sus
modelos de lavado de auto deberian resolver problemas sociales, como la gran
evacuacion de aguas residuales que los lavados generan en un contexto de escasez.

Tabla 13.
Nivel de Satisfaccion con el Servicio de Limpieza

Pr_6

ni % valido
Sumamente 1 5
insatisfecho '
Insatisfecho 4 1.9
Normal 118 56.7
Satisfecho 80 38.5
Sumamente 5 2.4
satisfecho
Total 208 100.0
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Nota: Elaboracién propia.

Se puede apreciar que el 56.7% (118) indica sentirse “Normal” con el servicio de
limpieza que contrataron; el 38.5% (80) revela haberse sentido satisfecho con su servicio,
un 1.9% (4) se encuentra insatisfecho con el servicio que contrata y, por ultimo, un 0.5%
(1) considera que el servicio que contrataron fue extremadamente insatisfactorio. Lo cual
representa una gran oportunidad para innovar en un sector que aun falta explotar.

Tabla 14.
Importancia de los Productos de Limpieza

Pr_7
ni % valido

Poco

importante 7 34
Normal 61 293
Importante 83 399
Muy

importante o7 27.4
Total 208 100.0

Nota: Elaboracién propia.

Segun la opinidn de los encuestados acerca de la importancia de los productos
gue son implementados durante el proceso de lavado de autos, 39.9% (83) manifiestan
como “Importante” recibir informacion de los productos de limpieza, de igual manera un
27.4% lo considera sumamente importante, mientras que el 29.3% lo considera como
algo indiferente; finalmente, un 3.4% lo ve como algo no tan necesario. Este resultado
también es favorecedor para este proyecto dado el tipo de productos que se utilizarian

en el lavado de autos.
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Tabla 15.
Empresas de Servicio de Limpieza Eco-amigable

Pr_8
ni % valido
Si conoce 7 3.4
No conoce 147 70.7
No opina 54 26.0
Total 208 100.0

Nota: Elaboracion propia.

En la tabla anterior, 70.7% de los encuestados no conoce algun servicio de limpieza de
autos que tenga atributos eco-amigables, mientras que un 3.4% asegura conocer o haber
escuchado de un servicio de limpieza con dichas caracteristicas. Finalmente, un 26% no opino
al respecto. Bajo esta perspectiva, se tendra que dar prioridad a la publicidad y difusion del

servicio por diferentes medios de comunicacion.

Tabla 16.
Valor del Modelo de Negocio
Pr 9
ni % valido
No lo he probado 81 38.9
No lo he probado,
pero me gustaria una 102 49.0
demostracion
Si lo conozco, pero no
lo he probado 15 7.2
Si lo conozco y lo he 10 48
probado
Total 208 100.0

Nota: Elaboracién propia.

Cuando se les consulté lo que opinan acerca del modelo de negocio, o de un
modelo similar, 49% (102) mencionaron que nunca habian probado un servicio parecido,
pero que les parecia una idea interesante, demostrando asi que el presente modelo de

negocio seria muy aceptado por los usuarios; siguiendo con dicha consulta un 38.9%
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(81) menciona no haber probado el servicio, pero no demuestra interés en contratarlo,

solamente un 4.8% (10) lo ha probado y un 7.2% (15) estaria dispuesto a probarlo.

Tabla 17.
Reduccion del Desperdicio del Agua
Pr_10
ni % valido

Nada de valor 3 14
Poco valor ) 1.0
Ni mucho valor ni
poco valor 62 29.8
Tiene valor 78 375
Tiene mucho
valor 63 30.3
Total 208 100.0

Nota: Elaboracién propia.

Relacionado a la reduccion de la utilizacién, desperdicio y contaminacion de agua
potable, producto del proceso de limpieza de autos, 30.3% considera que “Tiene mucho
valor” dicha propuesta, un 37.5% considera que “Tiene valor” y un 29.8% no ve mucha
importancia al enunciado. Unicamente un 1.4% lo considera inservible y un 1% le da
poca importancia. Estos resultados se relacionan con lo que proponen Gonzales y
Miranda (2018) en un plan de negocios para una empresa de lavado de autos
ecoamigable enfocada al ahorro de agua, la cual ofrece tres tipos de lavado: de salén,

de tratamiento y de descontaminacion de pintura.

Tabla 18.
Importancia del Modelo de Negocio
Pr 11
ni % vélido

Nada importante 1 5
Poco importante 3 1.4
Normal 33 15.9
Importante 82 39.4
Muy importante 89 42.8
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Total 208 100.0
Nota: Elaboracion propia.

Cuando se les cuestiono a las personas si les parece algo importante que existan
modelos de negocio que busquen mitigar su impacto ambiental, 42.8% respondio que es
“Muy importante”, 39.4% detallo de igual manera que es “Importante”, pero un 15.9%
indico que es algo no tan relevante, por otra parte, un 0.5% y un 1.4% indicaron que es
“‘Nada importante” y “Poco importante”, respectivamente.

Tabla 19.
Impacto Positivo del Modelo de Negocio

Pr_12

ni % valido
Muy en desacuerdo 11 53
En desacuerdo

2 1.0
Medianamente de
acuerdo 8 3.8
De acuerdo 81 389
Muy de acuerdo 106 51.0
Total 208 100.0

Nota: Elaboracién propia.

Segun lo consultado a los encuestados, 51% (106) considera que es sumamente
positivo que un modelo ecoldgico -como el propuesto- exista, siguiendo la misma linea
un 38.9% esta “De acuerdo” con la pregunta, solamente un 5.3% (11) percibe el modelo
de negocio como un proyecto que no genera un impacto positivo. Comenzando con las
investigaciones de Cueva et. al. (2018) y Gonzales y Miranda (2018) quienes explican
gue la implementacion de un modelo de negocios eco-amigable -especificamente el
negocio de limpieza de autos- es altamente aceptado por la poblacion objetivo. Segun la

informacion analizada esto es correcto, puesto que el 89.9% de los encuestados
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considera estar “De acuerdo” o “Muy de acuerdo” con que los servicios de limpieza

vehiculares eco-amigables tienen un valor e impacto positivo.

Tabla 20.
El Modelo Reduce el Consumo de Agua
Pr 13
ni % valido

Muy en desacuerdo 9 4.3
En desacuerdo 2 1.0
Medianamente de
acuerdo 1 53
De acuerdo 74 356
Muy de acuerdo 112 53.8
Total 208 100.0

Nota: Elaboracién propia.

Cuando se les consulto si estaban de acuerdo o no en que la propuesta podia
significar una reduccién del consumo de agua potable el 53.8% indico que esta “Muy de
acuerdo” con lo estipulado, mientras que un 35.6% respondié que esta “De acuerdo” con
la proposicion; no obstante, un 4.3% menciono que esta “Muy en desacuerdo” y que no
cree que sea posible. Maha y Liam (2020) llegaron a la conclusion de que la
implementacion de servicios ecoldgicos tiene implicancias positivas en la disminucion del
consumo de agua y la generacion de aguas residuales. En contraposicién con los
hallazgos encontrados un 53.8% considera estar “Muy de acuerdo” con que un proyecto
de limpieza vehicular eco-amigable reduce el consumo de agua, es mas, un 37.8%
considera que es “Sumamente importante” que proyectos de esta indole reduzcan la

generacion de huella carbono, en este caso la generacion de aguas residuales.

Tabla 21.
Proteccion Extra del Servicio Ecoldgico
Pr_14
ni % valido
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Muy en 6 29

desacuerdo
En desacuerdo 9 4.3
Medianamente de 46 221
acuerdo
De acuerdo

89 42.8
Muy de acuerdo 58 27.9
Total 208 100.0

Nota: Elaboracion propia.

En la tabla 21, el 42.8% (89) indicaron que utilizar un servicio eco-amigable
protege por mas tiempo el vehiculo, un 27.9% (58) menciona que esta “Muy de acuerdo”
con dicho enunciado, un 22.1% (46) no esta del todo convencido, y Unicamente un 2.9%
esta en total desacuerdo con la idea de que un servicio eco-amigable ofrezca un mejor
beneficio de proteccion que un lavado convencional.

Tabla 22.
Servicio Ecologico Economico

Pr_15
ni % valido

Muy en desacuerdo 6 2.9
En desacuerdo 13 6.3
Medianamente de 76 36.5
acuerdo
De acuerdo

73 35.1
Muy de acuerdo 40 19.2
Total 208 100.0

Nota: Elaboracion propia.

En la tabla 22, 35.1% de los encuestados indicaron que un servicio de limpieza
ecolégico seria mas barato en comparacion al servicio tradicional, un 36.5% y 19.2%
respondieron que estan mediana y totalmente de acuerdo, respectivamente. No

obstante, un 2.9% “Muy en desacuerdo” y un 6.3% “En desacuerdo” indicaron que no
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consideran que ese fuere el caso y que los servicios tradicionales siguen siendo mas

baratos.

Tabla 23.

Medio de Comunicacion

Pr_16
ni % valido

Facebook 77 37.0
Instagram 58 279
Publicidad en las calles 8 38
Recomendaciones de
amigos/familiares 48 231
Otro metodo 17 8.2
Total 208 100.0

Nota: Elaboracion propia.

Cuando se les consulté a los encuestados, cuél era el método de preferencia que
elegian para recibir informacién de este servicio, el 37% (77) indico que Facebook era su
medio de comunicacion predilecto, 27.9% (58) menciono a Instagram y 23.1% (48)
explico que las recomendaciones familiares y/o amicales era su método preferido de
comunicaciéon (Mouth-to-Mouth).

Validacién de hipotesis

Hipotesis nula:

Ho: el nivel de aceptacion del modelo de negocio para el lavado ecoldgico de
autos a domicilio en Lima es alto, asignando un puntaje mayor a 4 en una escala de 1 al

5.

Hipotesis alternativa:
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H1: el nivel de aceptacion del modelo de negocio para el lavado ecolégico de autos
a domicilio en Lima es medio, con puntajes entre 2.5y 3.99 en una escala del 1 al 5.

Tabla 24.
Media y Moda de las preguntas 1 a 9

Estadisticos

Pr 1 Pr 2 Pr 3 Pr 4 Pr 5 Pr 6 Pr 7 Pr 8 Pr 9
N 208 208 208 208 208 208 208 208 208
Validos
Perdidos 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Media 4.12 3.86 3.81 4.16 3.28 3.4 3.91 2.23 1.78
Moda 5 5 5 5 3 3 4 2 2
Tabla 25

Media y Moda de las preguntas 10 a 17

Estadisticos

Pr_10 Pr_11 Pr_12 Pr_13 Pr_14 Pr_15 Pr_16 Pr_17
N Validos 208 208 208 208 208 208 208 208
Perdidos 0 0 0 0 0 0 0 0
Media 3.94 4.23 4.29 4.34 3.88 3.62 2.38 4.05
Moda 4 5 5 5 4 3 1 5

Segun la informacion recopilada de los 208 encuestados, se puede apreciar que
un gran porcentaje de las respuestas que ofrecieron dieron una media general de 3.30.
Por otra parte, la moda arrojo un valor de 4 con lo cual se rechaza la hipétesis alternativa
y se acepta la hipoétesis nula que explica que el nivel de aceptacion del modelo de negocio
para el lavado ecoldgico de autos a domicilio en Lima es alto.

Finalmente, como se puede apreciar, la teoria ha expuesto que modelos de
limpieza vehicular eco-amigables tienen repercusiones positivas que son apreciadas por
la poblacion y, por ende, son aceptadas. Esto ha sido corroborado por el analisis de la

informacion recopilada, el cual afirma que la teoria respecto al impacto de un modelo de
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limpieza ecolégico es aceptada por la poblacién, debido a las implicancias tanto

ecoldgicas como eficientes.
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2.9. Cronograma de Actividades

Tabla 26.

Cronograma de Actividades

Componente

Revisién
Teorica
Revisién
Tedrica
Disefio
Metodoldgico
Disefio
Metodolégico
Analisis De
Resultados

Analisis De
Resultados

Prototipado

Lanzamiento de
la propuesta

Evaluacion de
resultados

Actividades Mesl Mes2 Mes3
Revisién de

Antecedentes

Redaccion de

Proyecto

Muestreo

Elaboracion de
Encuestas
Elaboracion y
analisis de
resultados
Presentacion de
Conclusiones y
Recomendaciones
Simulacion de la
implementacion
del proyecto
Evaluacion real del
impacto
Busqueda y
reserva de nombre
Minuta
Inscripcion en
registros publicos
Inscripcién al
RUC

Adgquisicién de
activos

Alquiler del local
Contratacion del
personal

Analisis detallado
Discusion
Elaboracion de
conclusiones y
recomendaciones

Fuente: Elaboracion propia.
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Cabe mencionar que, durante la fase de implementacion del modelo de negocio, se
llevara a cabo la aplicacion real del modelo donde se pondran a prueba todas las
estimaciones que se hicieron en el presente trabajo. Una vez finalizada la etapa de
implementacion y desarrollo del proyecto, se prosigue a la etapa de analisis de la
propuesta en donde se comparan las estimaciones con los resultados reales producto
de la implementacion. Al finalizar el andlisis y comparacion de datos, se procede a dar

las observaciones obtenidas, asi como las conclusiones y recomendaciones necesarias.

2.10. Metodologia del proyecto: disefios experimentales, sistemas de registros,
técnicas a utilizar, factores y variables a estudiar
La presente investigacion presenta la siguiente metodologia que explica el tipo de
trabajo académico;
° Enfoque Cuantitativo: Para que un trabajo de investigacion se considere como
cuantitativo es porque posee un enfoque para probar teorias objetivas al examinar la
relacion entre variables midiendo, generalmente en instrumentos, los datos de manera
cuantificable. Por otra parte, los trabajos cuantitativos consideran dentro de si los
paradigmas positivistas los cuales se caracterizan por ser sustentados en la postulacion
gue la realidad es observable y basada en hechos, manteniendo al investigador alejado
de los acontecimientos que suceden en la sociedad y transformandolo en un simple
espectador que genera conjeturas sobre los posibles escenarios de la correlacion de
variables (Hernandez et al., 2014).
e Tipo Descriptivo: Las investigaciones experimentales o probabilisticas tienen como

caracteristica primordial manipular las variables observadas, puesto que existe
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necesidad alguna de modificar o manipular intencionalmente las variables, de esta
manera se genera un cambio o transformacion no natural debido a la correlaciéon que
tuvieron al agruparse en un suceso determinado y controlado (Hernandez y Torres,
2018).

Como el presente trabajo de investigacion va a realizar la aplicacion de un modelo

de negocio que mide el grado de aceptacion de un servicio de limpieza de autos
ecoldgico, no se dara una modificacién o manipulacion de las variables, es decir, se hara
la aplicacion de una teoria o hipoétesis, pero sin la intervencion directa de los
investigadores en las variables; por ello, se va a utilizar el disefio no experimental.
° Poblacién y muestra — EI muestreo probabilistico es el calculo de la muestra donde
se aplican criterios de aleatoriedad. Esto quiere decir que no hay intervencién o
manipulacion de la seleccion de personas de una poblaciéon para que conformen la
muestra (Hernandez et al., 2014).

Para la elaboracién y andlisis del presente trabajo de investigacion se ha optado
por realizar un muestreo probabilistico aleatorio simple, dando la misma oportunidad a
cada individuo para ser seleccionado. El instrumento de recoleccién de datos filtra a
aquellos hombres y mujeres que tengan entre 18 a 40 afios que posean un vehiculo de
transporte (minimo uno); y, por ultimo, que usen servicios de limpieza de autos.

° Técnica e instrumento de investigacion - Para poder llevar a cabo la compilacion
de datos primarios se empleara un cuestionario virtual que utilice afirmaciones y que
admitan a los encuestados concebir la temética, para que luego ellos puedan responder
de manera consciente y se logre responder a los objetivos de la investigacion. Una vez

elaborado el cuestionario, este debe ser verificado y validado por expertos para que de
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esta manera se garantice la confiabilidad del instrumento. Las preguntas del cuestionario
pueden ser abiertas, cerradas, precodificadas o codificadas. Las preguntas son
formuladas con una escala de medicién (Escala de Likert), la cual consta de una gama
limitada de respuestas en escalas desde, por ejemplo, “muy de acuerdo” hasta “muy en
desacuerdo”. Asimismo, por tratarse de un estudio cuantitativo de paradigma positivista
se hara uso de herramientas estadisticas que puedan medir el grado de aceptacion de
los objetivos e hip6tesis previamente establecidas. Para ello, se extraera, procesara y
analizara los datos obtenidos en Excel y SPSS, los cuales daran informacion detallada

gue posteriormente sera interpretada.
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3. Estimacion del costo del proyecto

3.1. Estimacion de los costos necesarios para la implementacién

El proyecto tiene como objetivo evaluar la viabilidad del modelo de negocio para el
lavado ecologico de autos a domicilio en Lima, con la finalidad de implementar el mismo
en los distritos de Miraflores, Surco y La Molina.

La estimacion de costos se desarrolla en base a cotizaciones obtenidas de
empresas en Lima y que, de acuerdo con lo estimado, se requiere una inversion de
S/ 119,607 soles.

Tabla 27.
Costos de implementacion

Equipos de

computacion

Computador de 12 meses 2430
escritorio

Impresora/ 12 meses 3199

scanner/fotocopiadora
Muebles y enseres

Escritorio 12 meses 170
Estante 12 meses 699
Silla giratoria 12 meses 199
Sillas 12 meses 200
Sofa 12 meses 499
Materiales de oficina

Papel Bond, 12 meses 100 1200
lapiceros, grapas,

marcadores,

cuadernos, cartuchos
de impresora, etc.
Materia prima

Producto de limpieza 12 meses 695 8340
ecolégico

Toallas 12 meses 258 3096
Esponjas 12 meses 140 1680
Maquinarias y

Equipos

Motocicletas 12 meses 10000
eléctricas
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Aspiradora portatil 12 meses 450
Mano de obra

Operario 1 12 meses 950 14250
Operario 2 12 meses 950 14250
Operario 3 12 meses 950 14250
Gastos

administrativos

Administrador 1 12 meses 1250 15000
Agua 12 meses 120 1440
Luz 12 meses 150 1800
Telefonia 12 meses 60 720
Internet 12 meses 70 840
Alquiler de la oficina 12 meses 700 8400
Constitucion de la 2400
empresa

Reserva de nombre 20
Abono del capital 2100
Pago de derechos 100
notariales

Elaboracion de 100
escritura publica

Inscripcion en 80
registros publicos

Gastos de 12 meses 700 8400
publicidad

Contingencias e
Imprevistos (5%)
Nota: Costos de investigacion. Elaboracion propia

Tabla 28.
Total subcostos

Equipos de computacion 4.7% 5,629
Muebles y enseres 1.4% 1,767
Materiales de oficina 1% 1,200
Materia prima 10.9% 13,116
Maquinarias y equipos 8.7% 10,450
Mano de obra 35.7% 42,750
Gastos administrativos 23.6% 28,200
Constitucion de la empresa 2% 2,400
Gastos de publicidad 7% 8,400
Contingencias e Imprevistos 5% 5695.6
(5%)

TOTAL 100% 119,607.6
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Nota: Elaboracion propia.

Segun el resultado anual de la Encuesta Nacional de Hogares, aplicada por el INEI
en el 2015, 16.9% de los hogares de Lima y Callao poseen al menos un auto. Es decir,
aproximadamente 168,069 habitantes cuentan con un vehiculo y, si se toma en cuenta
que, los distritos de Miraflores, Santiago de Surco y La Molina poseen una densidad
poblacional de 7.7%, es decir, 12, 941 habitantes que viven en esos distritos cuentan con
un vehiculo y que, el porcentaje de la poblacién que estaria dispuesto a adquirir un
servicio de lavado ecoldgico es 45% (pregunta 21), se tiene que 5,823 personas pueden
ser considerados como posibles consumidores. Suponiendo que se pueda captar al 5%
de esta poblacién, se tendrian 291 consumidores que adquiririan el servicio de lavado
ecoldgico de autos a domicilio, esto multiplicado por la frecuencia quincenal de compra,
daria un total de 582 servicios de lavados mensuales. Para el calculo anual se va a tener
en cuenta los 12 meses del afio y un precio promedio de S/ 40. Como resultado final, se
obtendra una venta total para el primer afio producto de la multiplicacion del nimero de
servicios de lavado mensuales por los meses del afio por el precio promedio, como se

puede observar en la siguiente tabla:

Tabla 27.
Ingresos por lavado de vehiculos
Afo 2022
Servicios de 582
lavado
Meses 12

Precio promedio | 40
(S)
Venta total en el 279,360
primer afio
Nota: Elaboracion propia.

En el punto de equilibrio para no perder, la empresa debe generar la misma cantidad

de rentabilidad, es decir no gana, pero tampoco pierde el dinero invertido. Para ello, se
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puede calcular el punto de equilibrio por unidades o por ingresos, como se muestra a
continuacion:

Costos fijos: S/ 70,950

Costos variables: S/ 13,116

Costos variables unitarios (CVu): 22.5

PE (unidades) = Costos Fijos
PV- CVu

PE (ingresos) = Costos Fijos
1- CVu
Pv

Tabla 28.
Punto de equilibrio

Afo 2022
Punto de equilibrio unidades | 4,054
Punto de equilibrio ingresos 162,172
Nota: Elaboracion propia.
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4. Sustento del Mercado
4.1. Alcance esperado del mercado

Las caracteristicas y atributos del modelo de negocio planteado responden a una
problematica presente a nivel mundial. Esto se debe, primariamente, al crecimiento
acelerado de la poblacién en los ultimos afios. En relacion al consumo de agua, es
importante mencionar que su 12.30% corresponde al consumo del sector comercial; por
ende, la escasez de la misma, asi como la evacuacion de sustancias quimicas y nocivas
a través de aguas residuales, incrementan la contaminacion ambiental. De acuerdo a la
Organizacion Mundial de la Salud (2019), mas de 785 millones de personas no tienen
acceso a los servicios béasicos de agua y mas de 884 millones de personas carecen de
agua potable para beber. Esto hace un llamado de conciencia sobre el uso racional del
agua, ademas de impulsar a buscar estrategias para reducir su consumo y el desarrollo
de nuevos productos y servicios que contribuyan al cuidado del medio ambiente.

La aplicacion del proyecto tendra como enfoque principal a la ciudad de Lima,
especificamente Lima Metropolitana. Sin embargo, dependiendo del grado de aceptacion
y los resultados econémicos que tenga la propuesta de negocio en la capital, se podria
aplicar a otras ciudades que cuenten con una infraestructura vial y poblacional semejante

a Lima como Arequipa, Trujillo, Piura, Tarapoto, entre otras.

4.2. Descripcion del mercado objetivo del servicio de forma de
comercializacién innovadora
El mercado denominado “parque automotriz” esta conformado por el conjunto de

vehiculos con los que cuenta un distrito/ciudad/pais. En el 2016, en Lima habian 175.48
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vehiculos por cada mil habitantes, superando el millén de unidades (Sistema Nacional
de Informacién Ambiental-SINIA, 2016). Este mercado esta conformado principalmente
por automoviles, camionetas, station wagon y camiones. Esto ha dado lugar a que en el
mercado actual existen varios proveedores de productos y servicios de la linea
automotriz. Uno de estos servicios es el de lavado de autos, y la mayoria de los negocios
ofrece el servicio de forma tradicional, es decir usando agua y una variedad de productos
guimicos. Sin embargo, actualmente en el mercado peruano existen varias lineas de
productos ecoldgicos para la limpieza de autos, con caracteristicas similares y que se
caracterizan por evitar el uso de agua, ademas de ser productos biodegradables y tener

un modelo ecoldgico.

Influenciadores: en los medios de comunicacién online y offline, son los artistas y

creadores de gran opinion publica.

Tipos de clientes: personas con diferentes tipos de autos que tengan conciencia
ambiental y estén adoptando acciones mas responsables para proteger el medio

ambiente y los recursos naturales.

Consumidores del servicio: personas que requieran y puedan adquirir el servicio

de lavado de autos ecol6gico a domicilio.

Distribuidores: las empresas fabricadoras de cera liquida vegetal o concentrado
de limpiadores que estén elaborados a base de materiales ambientales,

ecologicos y biodegradables.

Proveedores: las empresas que venden productos para la limpieza de autos como

pafos de microfibra, toallas, esponjas y aspiradoras portatiles.
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4.3. Estimacion de la demanda potencial en el mercado/segmento al que busca
ingresar

Segun el resultado anual de la Encuesta Nacional de Hogares, aplicada por el
INEI en el 2015, 16.9% de los hogares de Lima y Callao poseen al menos un auto. Es
decir, aproximadamente 168,069 habitantes cuentan con un vehiculo y, si se toma en
cuenta que, los distritos de Miraflores, Santiago de Surco y La Molina poseen una
densidad poblacional de 7.7%, es decir, 12, 941 habitantes que viven en esos distritos
cuentan con un vehiculo y que, el porcentaje de la poblacion que estaria dispuesto a
adquirir un servicio de lavado ecolégico es 45% (pregunta 21), se tiene que 5,823
personas pueden ser considerados como posibles consumidores.

4.4. Descripcion del modelo de negocio

4.4.1. Propuesta de valor

El servicio que presenta este proyecto de investigacion es ofrecer una propuesta
eco amigable, mediante el uso de productos biodegradables sin el uso desmedido de
agua Yy contaminantes. Consiste en una alternativa contra los problemas
medioambientales que afronta el planeta, con la finalidad de promover la sostenibilidad
ambiental. De esta forma se evitara el consumo de grandes cantidades de agua en el
servicio del lavado de autos, la contaminacion del medio ambiente con sustancias
guimicas utilizadas en el proceso de lavado e incentivar una cultura ecolégica y

responsable respecto al uso racional del agua.
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LOGO

OH!

ZONE CAR
WASH

¢Por qué este nombre y logo?

OH: Es la férmula del Hidroxido un componente importante del agua, también es una
expresion que significa asombro o sorpresa. La expresion que se quiere causar en los
clientes, cuando vean el resultado final del servicio brindado.

Zone: es por el lugar, con la cual se busca expresar que el modelo de negocio propuesto
estard en la zona o lugar de la preferencia del cliente, priorizando su comodidad y
conveniencia.

Car Wash: significa lavado de auto en espairiol.
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Isotipo:
El isotipo que se esta utilizando es la forma de una gota de agua de color celeste, la cual
tiene por fuera una cobertura verde, con la que se busca expresar que el modelo de
negocio propuesto va a proteger el agua de su uso irracional en los lavados de autos.
Con este isotipo también se demuestra que el modelo de negocio es sostenible.
Significado psicologico de los colores:
Celeste: Calma, confianza, productividad y seguridad.
Verde: Crecimiento, renovacion, organico.
Tipografia:
Montserrat Classic: Es una tipografia delgada, geométrica, moderna y sutil, perfecta
para ser utilizada en el disefio de la pagina web, del merchandising y el branding de la
marca.
4.4.2. Fuentes de ingresos

De la pregunta 9, se observa que el 45% de los entrevistados gasta entre 21 a 40
soles por un servicio de lavado de autos. Para este proyecto, se ha propuesto un precio
del servicio que oscila entre S/ 30 a S/50, que de acuerdo con la encuesta realizada esta
dentro de los rangos que el consumidor normalmente paga por el servicio de lavado de
autos tradicional. De acuerdo con la necesidad del cliente, se ofreceran dos tipos de
limpieza (Express y Premium), cuyos precios varian de acuerdo con el tamafio del
vehiculo. Asimismo, se ha identificado que el 52.14% de los encuestados prefiere pagar
por el servicio en efectivo y que, el atributo de seguridad es muy importante para los
consumidores al momento de elegir un lugar donde lavar su auto, asi como la relacién

precio-calidad.
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4.4.3. Canales de distribucién

Se utilizara una estrategia de distribucién directa, sin intermediarios, en la cual los
consumidores podran solicitar su cita por Facebook, por una central de atencion
telefénica y por la pagina web, para luego ser contactados via telefénica por uno de los
agentes de ventas, y poder brindarle el servicio a domicilio.

Para brindar un mejor servicio y evitar demoras que pudieran causar la
insatisfaccion del cliente y una mala imagen de la empresa, la empresa adquirira tres
motocicletas eléctricas, las cuales tendran como propdsito facilitar el desplazamiento de

los operarios, garantizando asi un servicio rapido y oportuno.

4.4.4. Estrategia de penetracion en el mercado

Para conseguir la penetracion del mercado se usara una estrategia de
diferenciacion resaltando los principales atributos del servicio como son no usar agua en
cantidades desmedidas y brindar un servicio a domicilio completo, garantizando los
beneficios del uso de productos biodegradables en el lavado de autos. Asimismo, se
realizara una intensa camparia de publicidad, la cual, de acuerdo con lo manifestado en

las encuestas realizadas, puede ser mediante Facebook e Instagram.

4.4.5. Actividades productivas propias y externas

Para el desarrollo del presente proyecto, se tienen dos actividades fundamentales:
una a cargo del area administrativa, quienes se encargaran de las ventas, la captacion y
fidelizacion de nuevos clientes, asi como la promocion y publicidad del servicio. Ademas,
estardn encargados de la negociacion y compra de la materia prima, programacion de
los servicios, fijacion de los precios, descuentos, control de ingresos y egresos, entre

otros. Por otro lado, se tiene al &rea operativa, quienes ejecutaran el servicio de forma
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eficiente, para lo cual se contara con personal operativo que sera capacitado

previamente.

4.4.6. Alianzas

Para la implementacién de este proyecto, es importante contar con proveedores de
productos ecolégicos para el lavado de autos, que faciliten su accesibilidad a precios
justos. Otro socio importante para la realizacién de las actividades principales del
negocio seran los operarios, quienes recibiran un salario justo, algunos beneficios y
capacitaciones para brindar un servicio de calidad enfocado en el cliente. Lo que se
busca a través del buen servicio brindado por los operarios, es lograr clientes
satisfechos que adquieran los servicios dos 0 mas veces al mes y que recomienden el

negocio con sus familiares y amigos.
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5. Conclusiones y Recomendaciones

5.1. Conclusiones

El proyecto de investigacion realizado tiene como principal objetivo la
aplicacion de un modelo de negocios para un servicio de lavado de autos eco-
amigable a domicilio bajo el nombre de Oh! Zone Car Wash. El desenvolvimiento
del comercio automotriz viene teniendo un considerable incremento en
comparacion a los ultimos afios, por tal motivo, el rubro del servicio de limpieza
de autos evidencia un crecimiento prometedor. A continuacion, se resaltan los
principales hallazgos:

e Este modelo de negocios evidencia una alta aceptacion por parte del
publico debido a que el impacto ecoldgico de los servicios que consumen
es de gran importancia para los usuarios, esto es crucial puesto que la
reduccion del consumo de agua por parte del sector lavado de autos,
ademas de la disminucién de desechos toxicos para el medio ambiente
con la seleccién de productos de limpieza biodegradables es el enfoque
principal de este proyecto.

e La locacion del lugar de limpieza es por lo menos importante, esto
favorece puesto que el negocio elimina la necesidad de desplazarse del
cliente, por lo que le es mas conveniente.

e Existe un gran interés en el servicio provisto, debido a que la mayoria ha
declarado su preferencia por lavar su automovil en un centro
especializado. Esto quiere decir que prefieren relegar el trabajo a
especialista calificados, lo que asegura un lavado profesional y

satisfactorio, es por esto que la propuesta a domicilio tendra la confianza
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de ser realizada por un profesional y la ventaja de llevarse a cabo en la
comodidad de la casa del cliente.

Los consumidores han demostrado mayor conciencia eco ambiental
respecto a los productos y servicios que adquieren, siendo un factor
favorable para el presente modelo de negocio.

Facebook es la herramienta preferida por los usuarios, por lo que se
utilizard para la difusion de promociones e informacion, siendo la més
aceptada por el publico encuestado.

Actualmente, gran porcentaje de los consumidores no se encuentran
satisfechos ni insatisfechos con el servicio de lavado de autos que
contratan en Lima, lo cual representa una gran oportunidad para innovar
en un sector que aun falta explotar.

Los atributos claves de un buen servicio son el precio/ calidad, lo
ecoldgico, y las facilidades como la asistencia a domicilio, siendo estas
tres, el principal valor agregado dentro del modelo de negocio

El consumidor evidencia gran interés en conocer los productos que seran
utilizados dentro del servicio de lavado de autos y el impacto que estos
tienen en el medio ambiente, siendo una oportunidad para el negocio,
debido a los productos ecoamigables que se utilizaran durante el servicio.
El precio esperado para el servicio esta entre S/30 y S/50, valor promedio
gue coincide con el rango de mayor aceptacion por los encuestados

Los métodos de pago con mayor aceptacion son el efectivo, las tarjetas
de débito y crédito, por lo tanto, al brindar el servicio se utiliza todo tipo de

pago, desde efectivo hasta transferencias con aplicaciones inteligentes.
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5.2.  Recomendaciones
Para la implementacibn de este estudio se consideran las siguientes
recomendaciones:

e Se pudo determinar que para los consumidores es muy importante la
rapidez y la seguridad del servicio de limpieza, por lo que se recomienda
seguir procesos establecidos muy detallados y estudiados para que, en
casos imprevistos, se puedan solucionar de manera eficaz, segura y
relativamente rapida.

e Inicialmente por la recopilacion del trabajo, se puede recomendar que el
proyecto se implemente en los distritos de Santiago de Surco, Miraflores
y La Molina, dirigiéndose a consumidores de un nivel socioecondmico A,
B, C, que cuenten con un vehiculo privado de transporte y que realicen
servicios de limpieza a sus autos de manera frecuente.

e Después de superar la etapa teorica de la implementacién del proyecto,
se recomienda forjar lazos fuertes con compafiias que proveen tanto
maquinarias como productos de limpieza del lavado de autos, de esta
forma se obtiene una estabilidad fija y el negocio se puede enfocar en
otros aspectos a mejorar.

e Uno de los aspectos mas importantes para la permanencia de un negocio
en el mercado es la fidelizaciébn de los consumidores, por lo que se
recomienda realizar campafas y estrategias ecoamigables junto a
influencers y personas de opinion publica, para incitar el uso del servicio
de lavados de autos con insumos ecolégicos y marcar una nueva

tendencia en el mercado.
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Realizar campafias de fidelizacion para el publico objetivo, creando una
comunidad de personas ecoamigables, que tengan beneficios especiales,
como descuentos, giftcard, sorteos, merchandising y bonos por
recomendar los servicios a mas personas.

Utilizar las redes sociales, como Instagram, Youtube, Twitter y
principalmente Facebook, la cual es una de las plataformas més utilizadas
en la actualidad, para la difusion y visibilidad de la marca, mostrando los
valores y conciencia social.

Implementar campafnas publicitarias en Facebook ads, para conseguir
clientes potenciales y Google ads para posicionamiento en los
buscadores.

Elaborar una pagina web con una landing page para recolectar una base
de datos de personas interesadas en el servicio y enviarles publicidad, ya
sea por correo 0 mensajes de texto.

Aplicar nuevas tecnologias, manteniendo ofertas y precios competitivos,
brindando un servicio de calidad, sueldos justos e investigando al
mercado y ajustados a las nuevas tendencias de la sociedad.

Alianzas con ONGs para la conservacion del medio ambiente, del mar y
de los animales, ayudandolos a través de las ventas o recolectando
donaciones.

Después de consolidarse, trazar como expandirse a través de la ciudad y,
posteriormente, el pais completo, todo esto a fin de que se logre penetrar
el mercado y se reconozca mas a la industria del lavado de autos

ecologico.
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e Crear, en el largo plazo, una linea propia de productos biodegradables,
garantizando a los consumidores la calidad del producto y la oportunidad
de poder adquirirlo en el caso de aquellas personas que prefieren lavar

su auto ellos mismos.
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6.2 Anexos

6.2.1. Instrumentos de recoleccion de datos

Anexo 1. Encuesta

Hola, somos Sandra Cabanillas Montoya, Piero Portugal Ramos, Issel Castro
Avila y Marjori Meza Navarrete, alumnos de la Escuela Superior Instituto San
Ignacio de Loyola. El propésito de esta encuesta es conocer su opinién sobre el
servicio de lavado de auto en Lima, asi como el uso de productos ecolégicos
para el mismo. Ademas, es parte de nuestro trabajo de tesis para la obtencién
del grado de bachiller.

Responder la encuesta le tomard menos de 10 minutos. Ademas, no le
pediremos datos personales, estd encuesta es andénima y sus respuestas seran
utilizadas Unicamente para la investigacion, por ello le pedimos sinceridad al
contestar. jMuchas gracias por su tiempo!

1. Indigue su género

O Masculino
O Femenino

2. ¢Qué edad tiene?

De 18 a 29 afos
De 30 a 39 afos
De 40 a 49 afos
De 50 a 59 afios

De 60 a mas

3. ¢En qué distrito reside?

(listado de todos los distritos de Lima)
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¢cuenta usted con un auto?

O s

DNO

¢, Qué tan probable es que usted contrate un servicio de lavad de auto?

Nada probable 0 1 2 3 4

Muy Probable

¢, Como realiza usted el lavado de su auto?

En la calle

En la oficina

En un centro de lavado
Y0 mismo

En un supermercado

¢,Cuantas veces al mes lava su auto?

Una vez a la semana

Mas de una vez a la semana
Quincenal

Mensual

Cada 2 meses

¢, Qué tipo de servicios adquiere frecuentemente?

Lavado de exterior

Lavado exterior e interior
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10.

11.

Lavado de salén
Lavado premium

Otros

¢,Cuanto dinero gasta por un servicio de lavado de auto en los
establecimientos existentes?

Menos de 20 soles
De 21 a 40 soles
De 41 a 60 soles
De 61 a 80 soles

Mas de 81 soles

¢, Qué tipo de medio de pago prefiere utilizar?

Efectivo

Tarjeta de crédito/débito
Transferencia bancaria
Yape/Plin/Lukita

Otros

¢, Cuénto tiempo le toma el proceso de lavado de su auto? (traslado y
servicio)

Menos de 30 minutos

De 30 a 45 minutos

De 45 minutos a 1 hora

De 1 hora a 1 hora y media

97



12.

13.

14.

Més de 2 horas

¢, Qué tan importante son los siguientes atributos al escoger un lugar
donde lavar s auto? Donde 0 es nada importante y 5 es muy importante.

Relacion precio/calidad
Ubicacion

Rapidez

Seguridad

Que sea ecoldgico

¢ Qué tan satisfecho esté usted con los servicios de lavado de auto que
se ofrece en Lima?

Sumamente satisfecho
Satisfecho

Normal

Insatisfecho

Sumamente insatisfecho

¢, Qué tan importante es conocer los productos que usan para el lavado
de auto?

Muy importante
Importante
Normal

Poco importante

Nada importante
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15. ¢ Conoce alguna empresa que ofrezca un servicio de lavado ecolégico de
auto ecoldgico a domicilio en Lima? S su respuesta es afirmativa, indique
cual

16. ¢,Conoce o ha utilizado el servicio de lavado ecoldgico?

Si, lo conozco y lo he probado

Si, lo conozco, pero no lo he probado

No lo he probado, pero me gustaria una demostracion
No lo he probado

No lo he probado y tampoco estoy interesado en hacerlo

17. ¢ Qué tanto valor tendra para usted el servicio de lavado de auto con
agua en un carwash versus que alguien vaya a su domicilio y lave su
auto con productos ecoldgicos? (1 es la calificacion mas baja y 5 la mas
alta)

18. ¢ Qué tan importante considera usted que exista un servicio de lavado de
autos que utilice productos ecoldgicos para reducir el impacto al medio
ambiente y reducir el consumo de agua?

Muy importante
Importante
Normal

Poco importante

Nada importante

19. ¢ En qué medida esta de acuerdo con las siguientes afirmaciones?
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20.

21.

El servicio de lavado ecoldgico impacta positivamente en el medio
ambiente

El servicio de lavado ecolégico reduce el consumo de agua

El servicio de lavado ecoldgico protege por mas tiempo la carroceria del
auto

El servicio de lavado ecolégico es mas econdmico que el servicio

tradicional

Muy de acuerdo

De acuerdo
Medianamente de acuerdo
En desacuerdo

Muy en desacuerdo

¢Mediante qué medio le gustaria enterarse del servicio de lavado de
auto ecoldégico?
Facebook

Instagram
Publicidad en la calle
Recomendaciones de amigos y/o familiares

Otros

¢, Qué tan dispuesto estaria de solicitar el servicio de un lavado de auto

ecolégico a domicilio? Donde 0 es nada dispuesto y 5 muy dispuesto

Nada dispuesto 0 1 2 3 4 5 Muy dispuest
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