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Resumen– La investigación tiene como objetivo diseñar un 

modelo de gestión estratégica para la calidad de servicio en la 

Mype del sector comercial de Trujillo 2021, la investigación 

utiliza un diseño no experimental, para ejecutar los instrumentos 

de recolección de datos, se utilizó el modelo SERVIQUAL como 

parte de la encuesta alineada a la variable referida calidad de 

servicio, analizando la situación interna y externa mediante la 

matriz FODA cruzado lo que esto facilita relacionar y definir 

estrategias aptas para mejorar y reforzar las oportunidades, el 

cual se derivó un resultado de 9 estrategias. Sin embargo, los 

resultados obtenidos de las matrices EFI (2.59) y EFE (2.39) 

muestra una ubicación en la celda V de la matriz planteada con 

un promedio de (2.49), también se identificó los procesos 

involucrados con la Gestión estratégica, estimar los indicadores 

de la gestión estratégica y, por último, determinar el impacto 

social y ambiental concluyendo que se necesita implementar 

estrategias de penetración en el mercado por ello la importancia 

de considerar todas estas herramientas como parte del 

planeamiento estratégico que debe cumplir la empresa para su 

pleno desenvolvimiento dentro del mercado que se encuentra, 

volviéndose así, más competitiva y sostenible a través de los años. 

Palabras clave— Gestión estratégica, Calidad de servicio, 

Mype, Sector comercial, SERVIQUAL. 

I. INTRODUCCIÓN

La gestión estratégica busca principalmente que una 

determinada empresa pueda desarrollarse, expandiendo su 

mercado, logrando una ventaja competitiva en relación con 

las diferentes organizaciones que brindan el mismo servicio. 

En este contexto, la competencia de los mercados ha 

aumentado considerablemente tanto en medianas y pequeñas 

empresas, poniendo como prioridad los requerimientos por 

parte del cliente como son: calidad, servicios y precios. Se 
reconoce que, gracias a las tendencias mundiales, estos 

permiten conocer qué servicios son rentables y cuáles no, 

para justificar el proceso de toma de decisiones, ya sean 

estratégicas u operativas [1]. 

Es una realidad que, las Mypes están cambiando a 

través del tiempo por efectos de la gestión, y recientemente 

por el Covid-19, exigiéndose a moldearse a nuevas formas 

de trabajo y características sociales dentro de la comunidad 

donde se encuentren. Estas deben estar preparadas para 

afrontar cualquier eventual amenaza en lo que respecta su 

sector comercial. Existen grandes avances y aportes de 
conocimientos que presentan logros de alto nivel de 

competencia en la ciencia y la tecnología. Por lo tanto, las 

gerencias de organizaciones modernas establecen planes 

estratégicos con objetivos claros que son clave para el 

desarrollo económico-social en los aspectos de 

competitividad, sostenibilidad y viabilidad [2]. 

Con respecto a las Mypes peruanas, presentan 

mayores desafíos con respecto al acceso de la financiación 

dado que el sistema financiero no se ha desarrollado y no 

abastece las facilidades bancarias [3]. Entonces, hablar de 

estrategias, es poder elegir entre varias alternativas 
existente, la más conveniente bajo los factores internos y 

externos que abarca la empresa [4]. 
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Por otro lado, la calidad del servicio que se brinda 

es un factor vital, hasta es una necesidad, dentro del sector 

comercial; para ello se establecen métodos de evaluación de 

la calidad del servicio en las unidades de atención al cliente 

por medio de indicadores y niveles de desempeño, donde se 

posibilita hacer un seguimiento detallado e identificar 

problemas ocurrentes y solucionarlos con mayor rapidez. 

Además, desde la perspectiva comercial, la calidad de 

servicio puede solo mostrar el buen desempeño del personal 

operativo para cumplir con las exigencias del cliente. No 
obstante, se ha demostrado que, a través de estrategias, el 

impacto es positivo hacia el mejoramiento continuo de las 

mismas. Actualmente, las Mypes y organizaciones privadas 

que centran sus esfuerzos por optimizar la calidad de 

servicio, ofreciendo repuestas rápidas y eficaces por la 

buena gestión que se está realizando, lo que genera mejor 

rentabilidad y fidelidad por parte de los usuarios [5]. 

En el Perú, las empresas ya no tienen que lidiar con 

un comercio internacional con interminables barreras que 

anteriormente se daban. Esta situación ha impulsado a que 

las empresas mejoren en los procesos internos, sin escatimar 
el refinamiento de sus objetivos, dando como resultado, 

productos o servicios de calidad competitivos en el mercado 

nacional con un enfoque de satisfacción en las expectativas 

de los consumidores [6].  

Al mismo tiempo, en el sector comercial, cabe resaltar 

que las empresas aspiran mantenerse en competencia y se 

ven obligadas buscar formas de mejora en la excelencia del 

servicio. Así pues, el personal directivo como empleados a 

disposición juega un papel importante al demostrar atributos 

como la educación, experiencia y habilidades blandas como 

un recurso del capital humano potencialmente estratégico 
para la empresa. Ventaja que puede diferenciarse de los 

competidores dentro del sector [7].  

En Trujillo, para la Mype repuestos Miguelitos S.A.C. 

empresa dedicada a la venta de repuestos, vio la oportunidad 

de estar en una zona exclusiva para su comercialización 

aplicó la gestión estratégica dando resultados positivos, 

generando rentabilidad y estabilidad para la misma [4]. 

Por lo tanto, se ofrece una serie de soluciones para 

diseñar un modelo de gestión estratégica para la calidad de 

servicio de la Mype del sector comercial de Trujillo 2021. 

De tal manera que, esto conlleva a un extenso conocimiento 

de usos de métodos y puntos de vista de la ingeniería 
empresarial, considerando distintas herramientas para la 

alineación de los objetivos de manera correcta, obteniendo 

los resultados planificados, y así colaborando al desarrollo 

de la gestión estratégica y calidad de servicio de la empresa 

en estudio. 

II. METODOLOGÍA  

La investigación contiene el enfoque de estudio mixto. 

El enfoque se refiere a un proceso que analiza, recolecta y 

vincula tantos datos cualitativos y cuantitativos de un mismo 

o conjunto de investigaciones que busca responder a un 

enunciado [8]. Asimismo, el estudio cualitativo, puede partir 

de supuestos, en donde los actores sociales no demuestran 

ser solo meros objetos de indagación, sino que hablan, toman 

decisiones y tienen la capacidad de ser reflexivos sobre un 

contexto, expresando libertad y autonomía ante la 

manipulación o dominación [9].  El estudio cuantitativo, 

demuestra bases teóricas aprobados por la comunidad 

científica y genera hipótesis acerca de la relación que llegan 

a tener entre las variables de la investigación. Esta se orienta 

con conceptos medibles, para el análisis estadístico mediante 
el cálculo de métodos aritméticos, porcentajes, recolección y 

pruebas de ponderación. Por consiguiente, es recomendable 

el manejo de herramientas estadísticas o la manipulación de 

programas concernientes a los datos numéricos que se 

utilicen en ejecución.   

El proyecto según el conocimiento perseguido es de tipo 

aplicada que permite sistematizar e implementar la práctica 

en base a investigaciones dando como resultado un estudio 

de forma rigurosa, organizada y sistematizada de conocer la 

realidad [10]. Asimismo, según su carácter, es prospectivo, 

ya que enlaza dos o más conceptos, categorías o variables. 
Una correlación entre dos o más variables no implica que 

dichos valores estén relacionados de forma positiva o 

negativa, sin embargo, este tipo de estudios son cuantitativos 

intentando predecir un valor aproximado en un grupo de 

individuos o fenómenos en una determinada variable [11].  

Se utilizará la técnica de la entrevista, conversación 

entre dos o más personas, donde se presenta una 

comunicación interpersonal entre el investigador y la 

persona de estudio con la finalidad de adquirir respuestas a 

interrogantes en el contexto de la investigación.  Para ello, 

se tiene como instrumento la guía de entrevista que puede 
llegar a aplicarse de manera más directa con la persona cara 

a cara, obteniendo la ventaja de permitir el acceso a 

información más confidencial. 

Luego, se utilizará la técnica de la encuesta, por la razón 

que proporciona información necesaria para entender las 

expectativas de los clientes respecto al servicio que puede 

brindar la compañía para después procesarla y analizarla en 

relación con los resultados obtenidos y tomar decisiones 

estratégicas; solucionando y previniendo potenciales 

problemas que pueden perjudicar a la integridad de la 

empresa y su rentabilidad [12].   

Para este caso se toma el modelo SERVIQUAL 
basando en sus 5 dimensiones y sus 22 ítems. Cabe resaltar, 

que en este instrumento se alinea a una escala de Likert 3 

que va desde el 1 al 5, dado este último el puntaje más 

elevado representando que la satisfacción de acuerdo con las 

preguntas presentadas [13]. Y finalmente, la técnica de la 

observación experimental, donde se puede plantear, y a la 

vez, ceñirse a un solo acto. De modo que, se procesará 

obteniendo información concisa del comportamiento de los 

procesos de la empresa. Entre sus modalidades 

aprovechadas en este estudio serán, según la participación 

del observador no participante y, según el lugar donde se 
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realiza, es decir, observación efectuada en la vida real o 

trabajo de campo [14]. El instrumento para utilizar será la 

ficha de registro, formato donde se puede recolectar datos 

de manera sistemática y su registro en uniforme, ofreciendo 

una revisión clara y directa de los hechos agrupándolas en 

las necesidades específicas dando respuesta a las variables 

de la investigación [15]. 

Se realizó una visita técnica a la oficina central de la 

empresa para ejecutar la entrevista al dueño de la Mype del 

sector comercial, con el fin de llegar a un acuerdo acerca del 
acceso de la información necesaria para la resolución del 

problema. En este contexto, se pasó a ejecutar los 

instrumentos para la recolección de datos, utilizando el 

modelo SERVIQUAL como parte de la encuesta 

alineándose a la variable referida calidad de servicio. Las 

preguntas realizadas cumplieron su adaptación al estilo de 

la empresa en estudio. 

Asimismo, abarcando la variable gestión estratégica, se 

utilizó la entrevista como instrumento, parte de la técnica de 

recolección de datos. Se puso disposición a un juicio de 

expertos, como parte del proceso de validación; a su vez, se 
aplicó una encuesta, bajo la misma línea SERVIQUAL, a 25 

clientes realizando la prueba de Alfa Cronbach para su 

validación estadística.  

Para el procedimiento de recolección de datos se 

estableció las técnicas e instrumentos; validándolos a juicio 

de expertos académicos. En tercer lugar, aplicar los 

instrumentos de forma tal que los datos estes registrados de 

acuerdo con los requerimientos de la investigación. La 

información se recopilará observando los procesos 

involucrados por medio del modelado de procesos BPMN y 

su diseño en la plataforma digital Bizagi Process Modeler y 
el tiempo que abarca cada uno de los mencionados 

encuestando por medio del cuestionario para el desarrollo del 

análisis.  

Según el código de ética del colegio de ingenieros del 

Perú (CIP), se cumple con los criterios descritos en el 

capítulo 3, artículo 15, dando lugar a la lealtad profesional, 

la honestidad, el honor profesional, la responsabilidad, la 

solidaridad, respeto, justicia e inclusión social. A este se le 

agrega, el artículo 18 donde se dispone de un 

comportamiento dentro de los más estrictos principios de 

honradez y moralidad en todo su proceder. Además, se tiene 

absoluto cuidado los conocimientos que se rigen en la 
profesión, previsto en el estatuto del CIP en capítulo 2, 

artículo 27, inciso b de este, haciendo hincapié en artículo 

seguido número 37, inciso h, donde explica el respetar el 

derecho de autoría de las obras de sus colegas, ya sean 

docentes o alumnos. Por ello, se tiene total seguridad de que 

la información en confiable y fidedigna con datos recogidos 

de la empresa en estudio. 

III. RESULTADOS 

1. Planteamiento estratégico: 

La gestión estratégica es un conjunto de actividades 

coordinadas que se utilizan para dirigir y llevar un óptimo 

control dentro de los procesos comerciales una empresa; 

esto trae que los ingresos incrementen, generando mayor 

trabajo dentro de la sociedad. [16]. 

Por medio de la entrevista al gerente general de la 

empresa en estudio se determinó la: Misión: Ofrecer 

productos y servicios de seguridad de alta tecnología, 

satisfaciendo las necesidades de nuestros clientes, 

reconociendo el prestigio y crecimiento de la organización. 
Visión: Ser una empresa líder en el mercado trujillano en 

comercialización y monitoreo en productos de seguridad 

de calidad y alta tecnología, resguardando la integridad de 

nuestros clientes. 

2. Análisis Externo:  

Se realizó el análisis de los factores externos, de los 

cual permitirá evaluar la información del entorno además 

se efectuó un listado de factores de los cuales pueden 

intervenir en ella y también se estimó el valor de su 

impacto e importancia tanto en ámbito negativo 

(amenazas) y ámbito positivo (oportunidades).  Luego se 
obtuvo 1.50 en ponderado respecto a las oportunidades, lo 

cual se encuentra por encima del 0.89 de las amenazas, esto 

significa que el entorno externo es favorable para la 

empresa, por ello se implementará un plan estratégico que 

permita cumplir con los objetivos planteado y esto aporte 

un gran nivel externo. 
Tabla I 

MATRIZ EVALUACIÓN DE LOS FACTORES EXTERNOS 

(MEFE) 

3. Análisis Competitivo: 

 

El análisis de los factores críticos de éxitos de la Mype 

del sector comercial IP SMART, con los competidores con 

principal relevancia en el mercado y además lo más cercano 
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a la empresa en estudio, lo cual se compara obteniendo como 

resultados que la empresa PROSEGUR destaca un resultado 

mayor sobre los factores del entorno competitivo, seguido de 

las empresas VERISURE, luego la empresa en estudio, IFC 

SEGURIDAD y finalmente ULTRASEGUR. De tal manera 

que la matriz de perfil competitivo contiene 8 factores 

críticos de éxitos, por ello que un plan estratégico permitirá 

aportar un alto nivel de competitividad a la empresa IP 

SMART con relación a sus competidores, ya que se 

encuentra en un tercer puesto a comparación de las empresas 
mencionadas en la matriz. 

 

 

 

4. Análisis Interno: 

 
Tabla III 

MATRIZ EVALUACIÓN DE LOS FACTORES INTERNOS 

(MEFI) 

 

Se realizó el análisis de los factores internos, de los cual 

permitirá evaluar la información de la empresa además se 

efectuó un listado de factores de los cuales pueden intervenir 

en ella y también se estimó el valor de su impacto e 

importancia tanto en ámbito negativo (debilidades) y ámbito 

positivo (fortalezas).  Luego se obtuvo 0.52 en ponderado 

respecto a las debilidades, lo cual se encuentra por debajo 

del 2.07 de las fortalezas, esto significa que el entorno 

interno es favorable para la empresa. 

 
 

 

 

5. Matriz de Posición estratégica: 

En la Tabla IV, se muestra las posiciones estratégicas 

esto conlleva a evaluar, lo cual presenta un valor entre el 

1 (bajo) al 6 (alto). Por ello los resultados de las 

posiciones estrategias internas y externas quedaron de la 
siguiente manera: (FF=4,29), (EA= -3,14), (VC= -3,13) 

y (FI=3,63). 
 

Tabla IV  

POSICIÓN ESTATÉGICA INTERNA  

 

 

 

Tabla II 

MATRIZ DE PERFIL COMPETITIVO 
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Tabla V  

POSICIÓN ESTATÉGICA EXTERNA  

 

 

 

 

Fig. 1 Matriz de Posición estratégica y la evaluación de la 

acción (PEYEA) 

 
En la Fig. 1, las coordenadas del eje X son 0.50, y las del 

eje Y son 1.14 como se observa en la gráfica la intersección 

se ubica en el cuadrante agresivo de la matriz PEYEA, lo que 

esto significa es que la empresa está en magnifica posición 

para usar sus fuerzas internas a efecto de aprovechar las 

oportunidades externas, superar las debilidades internas y 

evitar las amenazas externas. El resultado obtenido muestra 

que la empresa cuenta con una elevada fortaleza financiera 

que ha obtenido ventajas competitivas en un rubro estable y 

creciente. Según este análisis, la empresa debe realizar una 

estrategia agresiva. Según este tipo de estrategia, se 
recomiendan las siguientes estrategias: La penetración en el 

mercado: ganar más clientes el mercado actual; además el 

desarrollo del mercado: ampliar un nuevo punto de venta; y 

finalmente el desarrollo del producto: Nuevos productos para 

los mercados actuales. 

 

6. Matriz Interna-Externa: 

 

Del análisis interno y externo realizado en base a los 

resultados de las matrices EFI (2.59) y EFE (2.39) la 

empresa se ubicado en la celda V con un promedio de (2.49), 

por lo que la Mype del sector comercial., necesita 
implementar estrategias de penetración en el mercado y 

desarrollo del producto. 
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Tabla VI 

MATRIZ INTERNA-EXTERNA 

 

 

 

 

 

 

 

7. Matriz Decisión Estratégica: 

8. Estrategias retenidas y de contingencia 

 

  

 

 En la Tabla VIII se muestra las estrategias retenidas que 

después de haber pasado los filtros de las diferentes matrices 

anteriores.  

 

 

 

 

En la Tabla IX se muestra las estrategias de contingencia 

y están agrupadas por llegar a sobrepasar el valor 5 de la 

matriz cuantitativa de planeación estratégica. 

 

 

9. Matriz estrategias vs. Objetivos Largo Plazo 

  ESTRATEGIAS RETENIDAS 

ITEM DESCRIPCIÓN 

1 Crear alianzas estratégicas con sus proveedores, 

para un rápido abastecimiento de productos. 

2 Generar y ofrecer promociones, con productos 
de alta calidad con precios más accesibles que el 

de la competencia 

3 Lanzar campañas de publicidad en diversos 

medios de comunicación para captar mayor 

mercado. 

8 Implementar un plan estratégico para los 

objetivos estratégicos, para su aplicación dentro 

de la empresa para el beneficio de lograr una 
mejora de la empresa por su calidad-precio. 

9 Contratar personal competente según perfil 

requerido; para mejorar la dirección a nivel 

corporativo. 

  ESTRATEGIAS DE CONTINGENCIA 

ITEM DESCRIPCIÓN 

4 Implementar un programa de desarrollo de 

competencias y habilidades de los trabajadores; a 

nivel técnico y profesional para evitar escasez de 

mano de obra calificada. 

5 Implementar una página web, para agilizar el 

proceso de toma de pedidos mediante el delivery 

6 Incentivar a los clientes a aumentar el valor de 

sus compras a través de promociones. 

7 Lograr un cambio de cultura en el personal, en 

busca de la mejora continua de los procesos del 

servicio de calidad.  

Tabla VII 

MATRIZ DECISIÓN ESTRATÉGICA 

Resultados Ponderación

EFI 2,59

EFE 2,39

BURBUJA 2,49

Tabla VIII 

ESTRATEGIAS RETENIDAS 

Tabla IX 

ESTRATEGIAS DE CONTINGENCIA 
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  En la Tabla X se muestra las estrategias específicas vs 
los objetivos a largo plazo donde se presenta los resultados 

que se esperan del seguimiento de las estrategias. 

 

10. Indicadores de la Gestión Estratégica 

 

 

 

 

 

Visión: Ser una empresa líder en el mercado trujillano en comercialización y monitoreo en productos de seguridad de calidad 

y alta tecnología, resguardando la integridad de nuestros clientes. 

                      Objetivos a largo plazo 

 

 

 

 

Estrategias específicas 

OLP1: Incrementar un 

10% la rentabilidad de 

la empresa a mayo de 

2023. 

OLP2: Aumentar la 

satisfacción al cliente 

para finales del 2022 

OLP3: Incrementar 15% el 

marketing digital para mayo 

del 2023 

Implementar un programa de 
desarrollo de competencias y 

habilidades de los trabajadores; a 

nivel técnico y profesional para evitar 

escasez de mano de obra calificada. 

X X  

Implementar una página web, para 

agilizar el proceso de toma de pedidos 

mediante el delivery 

 X X 

Incentivar a los clientes a aumentar el 

valor de sus compras a través de 

promociones. 

 X X 

Lograr un cambio de cultura en el 

personal, en busca de la mejora 

continua de los procesos del servicio 

de calidad. 

X X  

Objetivos estratégicos Objetivos específicos 

Incrementar un 10% la rentabilidad de la empresa a 

mayo de 2023 

Aumentar un 20% las ventas respecto al año 

anterior 

Incrementar un 5% la cartera de clientes al 

terminar el año 2022 

Aumentar la satisfacción al cliente para finales del 

2022 

Mejorar el control de calidad con los proveedores 

por medio de un proceso optimizado en menos de 

8 meses 

Disminuir 10% de los reclamos y devoluciones 

Incrementar 15% el marketing digital para mayo del 

2023 

Realizar campañas publicitarias en redes sociales 

Incrementar las interacciones de los clientes en la 

página web y redes sociales a diciembre de 2022 

Tabla X 

MATRIZ DE ESTRATEGIAS ESPECÍFICAS vs. OBJETIVOS DE LARGO PLAZO 

Tabla XI 

MATRIZ DE OBJETIVOS 
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11. Modelo del Tablero de Control balanceado: 

 

 

 

 

IV. DISCUSIÓN 

El presente trabajo de investigación se realizó con el 
propósito de diseñar la gestión estratégica para la calidad de 

servicio en la Mype del sector comercial de Trujillo 2021 

concretando la teoría [18] comenta que la gestión estratégica 

es el análisis exhaustivo y minucioso del contexto de la 

organización para llegar a conocer y comprender el sector y 

sus mercados, como a la vez, a sus intérpretes y desarrollar 

las competencias requeridas para el éxito de la organización. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Para el análisis de la gestión estratégica tales como la 
evaluación del contexto de la empresa, se determinaron 

como el análisis PESTE, 5 Fuerzas de Porter, la matriz 

MEFE y MEFI, Factores críticos de éxito, Matriz de perfil 

competitivo (MPC), Cadena de valor, Grupos de interés, 

AMOFHIT, FODA, PEYEA, Gran estrategia, Decisión 

estratégica y Matriz cuantitativa de planeación estratégica 

coincidiendo [4] de la importancia de considerar todas estas 

herramientas como parte del planeamiento estratégico que 

debe cumplir la empresa para su pleno desenvolvimiento 

dentro del mercado que se encuentra, volviéndose así, más 

competitiva y sostenible a través de los años. 

Tabla XII 

TABLERO DE CONTROL BALANCEADO 
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Los procesos aplicados en esta investigación se 

desarrollaron de manera práctica y entendible para que los 

trabajadores tengan parámetros de trabajo y optimizando los 

recursos. [19] el proceso estratégico debe cumplir la 

información pertinente, fehaciente y oportuna para su 

desarrollo en cada uno de los procesos y, como última 

instancia, posicionar la organización en el sector que se 

encuentre. Las técnicas de recolección de datos son vital 

importancia para poder reconocer lo que dicen los clientes 

respecto a las mejoras que puede desarrollar la institución 
tomando a estrategias a evaluar con sus respectivos 

indicadores como la mayoría de los clientes encuestados 

afirmaron tener un 50% de interacciones con Facebook e 

Instagram, [20] con un 60% en Facebook y 20% en 

Instagram, ayudando a tener una mejor opción de publicidad 

al momento de elegir la plataforma para la difusión de 

publicidad y marketing digital.   

V. CONCLUSIONES 

Se diseñó un modelo de gestión estratégica para la 

calidad de servicio de la Mype del sector comercial, debido 

a la falta de confianza por parte de los clientes, logrando 
un mejor panorama por parte de la directiva de la empresa, 

para su futura implementación como parte de las 

decisiones estratégicas a corto o largo plazo.  

Se realizó el análisis de la situación interna y externa 

de la Mype del sector comercial, lo cual permitió que 

mediante la matriz FODA cruzado se identifiquen las 

fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas, lo que 

esto facilito relacionar y definir estrategias aptas para 

mejorar y reforzar las oportunidades, de lo cual se derivó 

como resultado en 9 estrategias. Sin embargo, los 

resultados obtenidos de las matrices EFI (2.59) y EFE 
(2.39) la empresa se ubicado en la celda V de la matriz 

Interna y Externa con un promedio de (2.49), por lo que la 

Mype del sector comercial., necesita implementar 

estrategias de penetración en el mercado y desarrollo del 

producto. 

 

Se diagramó los procesos principales involucrados 

(Proceso de Ventas, Proceso de capacitación, Proceso de 

Control de calidad, Proceso de reclamos y devolución, 

Proceso de Marketing) con la gestión estratégica 

plasmados en sus flujogramas lo que permitirá mejorar el 

rendimiento de los procesos. 
 

Se evaluó los factores críticos de éxitos de la Mype del 

sector comercial, con los competidores con principal 

relevancia en el mercado y además lo más cercano a la 

empresa en estudio, lo cual se comparó obteniendo como 

resultados que la empresa PROSEGUR destaca un 

resultado del 4.81 mayor sobre los factores del entorno 

competitivo, seguido de la empresa VERISURE con un 

resultado del 3.89 y luego la empresa en estudio 

obteniendo el 3.62, de tal manera que la matriz de perfil 

competitivo contiene 8 factores críticos de éxitos, por ello 

que un plan estratégico permitirá aportar un alto nivel de 

competitividad a la empresa IP SMART con relación a sus 

competidores, ya que se encuentra en un tercer puesto a 

comparación de las empresas mencionadas en la matriz. 

Se analizó la gestión estrategia mediante la matriz 

cuantitativa de planeación estratégica donde se indica la 

mejor estrategia, a través de cálculos basándose en las 

fortalezas, oportunidades, amenazas y debilidades, como 

resulta son: la estrategia número 3  que es el (Lanzamiento 
de campañas de publicidad en diversos medios de 

comunicación para captar mayor mercado.) y 8 

(Implementar un plan estratégico para los objetivos 

estratégicos, para su aplicación dentro de la empresa para 

el beneficio de lograr una mejora de la empresa por su 

calidad-precio.) con un promedio del (6,15 y 5,94) 

respectivamente enfocándose en la planeación estratégica 

y lanzamiento de campañas publicitarias. Esto ayudó a 

poder estimar de mejor manera los indicadores utilizados 

en esta investigación.  
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