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RESUMEN

El presente estudio tiene como objetivo identificar las estrategias de gestion
administrativa que contribuyen a mejorar la calidad del servicio en el sector
privado. Se realizd una revision sistemadtica de la literatura siguiendo el me-
todo PRISMA, utilizando las bases de datos Scopus y SciELO. Se priorizaron
las fuentes publicadas entre 2018 y 2025, de las cuales se seleccionaron 16
estudios tras la aplicacion de criterios de inclusion y descarte. Los resultados
muestran que las estrategias mas efectivas se centran en la gestion por proce-
sos, la planificacion estratégica, la transformacion digital, la gestion del ta-
lento humano y la sostenibilidad corporativa. Estas dimensiones promueven
la innovacion, la eficiencia operativa y la mejora continua, fortaleciendo la
capacidad empresarial para adaptarse a entornos cambiantes y satisfacer las
expectativas de los usuarios. Asimismo, la calidad del servicio depende del
liderazgo organizacional, la formacion del personal y el uso de tecnologias
que optimizan los procesos internos. En conclusion, la gestion administrativa
moderna se configura como un factor determinante para la competitividad y
sostenibilidad empresarial, al integrar estrategias de innovacion, eficiencia y
responsabilidad social que elevan la calidad del servicio y consolidan la sa-

tisfaccion del cliente.

Palabras clave: gestion administrativa, calidad, servicio, sector privado,
mejora continua.
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ABSTRACT

The present study aims to identify administrative management strategies that
contribute to improving service quality in the private sector. A systematic re-
view of the literature was conducted following the PRISMA method, using
the Scopus and SciELO databases. Sources published between 2018 and 2025
were prioritised, from which 16 studies were selected after applying inclusion
and exclusion criteria. The results show that the most effective strategies focus
on process management, strategic planning, digital transformation, human tal-
ent management, and corporate sustainability. These dimensions promote inno-
vation, operational efficiency, and continuous improvement, strengthening the
ability of businesses to adapt to changing environments and meet user expec-
tations. Likewise, service quality depends on organisational leadership, staff
training, and the use of technologies that optimise internal processes. In conclu-
sion, modern administrative management 1s a determining factor for business
competitiveness and sustainability, as it integrates strategies for innovation,
efficiency, and social responsibility that raise service quality and consolidate

customer satisfaction.

Keywords: administrative management, quality, service, private sector,
continuous improvement.
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INTRODUCCION

La gestion administrativa es un pilar fundamental para la organizacion y
desarrollo de las empresas, ya que permite coordinar recursos, optimizar pro-
cesos y establecer estrategias efectivas que potencien la competitividad; por
consiguiente, su estudio abarca dimensiones como la planificacion estratégica,
el capital humano y la innovacion, que contribuyen al logro de los objetivos
y a la eficiencia operativa. Ademas, la implementacion adecuada de procesos
administrativos garantiza un manejo correcto de la informacion, la produccion
y la calidad de los servicios, generando ventajas sostenibles frente al mercado

competitivo.

En este sentido, la planificacion estratégica emerge como una herramien-
ta esencial que guia las decisiones organizacionales, promoviendo coherencia
entre los objetivos y las acciones, a la vez que permite anticipar cambios y
adaptarse a nuevos contextos. Por ello, la eleccion de tipos de planificacion
adecuados y la evaluacion de sus ventajas facilitan un desarrollo eficiente, for-
taleciendo la toma de decisiones gerenciales. De igual manera, factores como
la innovacion, los sistemas de informacion y la garantia de calidad incrementan
el rendimiento y posicionamiento empresarial, vinculando la estrategia con los

resultados operativos.

Asimismo, la calidad del servicio se presenta como un elemento indis-
pensable para lograr la satisfaccion y fidelizacion de los clientes, destacando la
necesidad de adoptar modelos de evaluacion como SERVQUAL y SERVPERF.
Por afadidura, la implementacion de estrategias orientadas a la fiabilidad, ca-
pacidad de respuesta, seguridad, empatia y tangibilidad establece un estandar
de atencion que genera confianza y percepcion positiva. Asi, la cultura organi-
zacional y el compromiso del talento humano son determinantes para fortalecer
la excelencia en la prestacion de servicios, asegurando coherencia entre los

valores institucionales y la experiencia del cliente.

Finalmente, la innovacion tecnologica y la digitalizacion de procesos
contribuyen a consolidar un sistema de calidad total, promoviendo eficiencia

operativa y mejora continua en las organizaciones. En consecuencia, el lidera-
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zgo estratégico, junto con el empoderamiento del personal, favorece un com-
portamiento proactivo y de ciudadania organizacional que impulsa resultados
positivos. Por tanto, se evidencia que la gestion administrativa, al integrarse
con la calidad del servicio, se convierte en un factor decisivo para el crecimien-

to sostenible y la competitividad empresarial.
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CAPITULO

ASPECTOS GENERALES DE LA
GESTION ADMINISTRATIVA

La gestién administrativa es fundamental en el funcionamiento y desar-
rollo de toda organizacion, ya que permite planificar, organizar, dirigir y con-
trolar los recursos disponibles de manera eficiente. A través de sus principios
y dimensiones, es posible establecer las bases para alcanzar los objetivos insti-
tucionales y promover la competitividad en un entorno dinamico y cambiante.
Ademas, su correcta aplicacion garantiza la optimizacion de procesos y el for-
talecimiento de la estructura organizacional, contribuyendo al éxito sostenido

de la empresa.

Dentro de este marco, la planificacion estratégica se posiciona como una
herramienta esencial para orientar las acciones administrativas hacia el logro
de metas a corto, mediano y largo plazo dentro de un entorno empresarial com-
petitivo y cambiante. En este sentido, dicha planificacion permite anticipar es-
cenarios, definir prioridades y tomar decisiones acertadas frente a los desafios
del entorno global. Asimismo, posibilita una vision integral del futuro empre-
sarial, fomentando la coordinacion y la alineacion de los recursos en funcion de
la mision y vision organizacional.

Por otro lado, la competitividad empresarial depende en gran medida de
diversos factores internos y externos que influyen directamente en su desem-
pefo, entre los cuales destacan la planeacion estratégica, el capital humano, la
innovacion, la produccién y la calidad. Estos elementos interactiian de manera
conjunta y complementaria para mejorar la productividad y asegurar una posi-
cion solida y favorable en el mercado competitivo. De igual forma, la gestion
administrativa actia como un eje articulador que integra dichos componentes

dentro de una estructura organizacional eficiente y flexible.

En ltimo término, la relacién que se produce entre la gestion adminis-

trativa, el compromiso organizacional y el crecimiento empresarial evidencia
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la importancia del liderazgo y las habilidades gerenciales para el desarrollo
sostenible. La motivacion, la participacion activa de los colaboradores y la apli-
cacion de estrategias efectivas fortalecen la cultura institucional y la perma-
nencia en el tiempo. En consecuencia, una adecuada gestion administrativa se
convierte en el motor que impulsa la mejora continua, la innovacion y la com-

petitividad organizacional.

1.1. Alcances basicos de la gestion administrativa

La gestion administrativa es el proceso mediante el cual una organiza-
cion coordina sus actividades para alcanzar los objetivos de manera eficiente
y eficaz. Esto implica trabajar con y a través de otras personas para optimizar
los recursos disponibles y cumplir las metas establecidas dentro de un entorno
dinamico y competitivo. Ademas, se busca garantizar que cada tarea se reali-
ce con el maximo rendimiento posible, evitando desperdicios, duplicidad de
esfuerzos y promoviendo la mejora continua. En este sentido, constituye una
herramienta esencial para el buen funcionamiento institucional y el logro de

resultados sostenibles y medibles (Pefa ef al., 2022).

Por otra parte, la gestion administrativa representa el area clave encarga-
da de utilizar los recursos de forma racional y productiva, cuyo objetivo prin-
cipal es alcanzar los fines propuestos por la direccion, asegurando eficiencia en
los procesos y efectividad en los resultados. En este escenario, una adecuada
gestion permite reducir costos, mejorar la productividad general y fortalecer la
capacidad de adaptacion al cambio organizacional; en contraste, una gestion
deficiente puede generar pérdidas, retrasos, desmotivacion en el personal y un

bajo rendimiento institucional (Nufiez et al., 2022).

Bajo esta perspectiva, en los distintos sectores empresariales la gestion
administrativa adquiere un papel determinante para la sostenibilidad y compe-
titividad. Sin embargo, muchas empresas se han concentrado solo en la pro-
duccion o prestacion de servicios sin considerar la satisfaccion del cliente, la
innovacion tecnolodgica y el uso eficiente de sus recursos disponibles, limitando
su crecimiento, su posicionamiento en el mercado y la posibilidad de generar

mayores beneficios. Por ello, resulta fundamental aplicar estrategias adminis-

15



Gestion Administrativa y Calidad de Servicio: pilares estratégicos para la mejora continua

trativas que impulsen la eficiencia, la transparencia y la calidad en todos los
procesos organizacionales (Pena et al., 2022).

Por lo tanto, la gestion administrativa se consolida como un eje funda-
mental en la ejecucion de actividades y la toma de decisiones dentro de cual-
quier organizacion moderna, puesto que una gestion adecuada contribuye al
cumplimiento de los objetivos institucionales, la mejora continua y el éxito
empresarial a largo plazo con vision sostenible. En cambio, una administracion
desorganizada puede conducir al fracaso operativo, financiero y humano den-
tro de la entidad, por lo que promover una cultura de planificacion, liderazgo
participativo y evaluacion constante es medular para garantizar el desarrollo

sostenible de las empresas (Nufiez et al., 2022).

1.1.1. Dimensiones de la gestion administrativa

Como sefialan Barzola et al. (2023), la gestion administrativa se compo-
ne de diversas dimensiones que permiten medir el desempefio organizacional
y el cumplimiento de los objetivos institucionales de manera eficiente y or-
denada, las cuales se complementan para analizar la efectividad de los proce-
sos internos. En conjunto, dichas dimensiones facilitan la toma de decisiones,
optimizan los recursos disponibles y fortalecen el desarrollo sostenible de las

organizaciones.

a. Evaluacion. Permite analizar los resultados obtenidos en los diferentes
procesos administrativos y determinar si se han cumplido los objetivos plante-
ados. Asimismo, este procedimiento requiere un monitoreo constante que ga-
rantice el control adecuado de cada actividad y la identificacion de posibles
fallas. Cuando se detectan deficiencias, es necesario fortalecer las capacidades
del personal y ajustar las estrategias para mejorar el desempefio institucional y

alcanzar una mayor eficiencia.

b. Ejecucion. Consiste en llevar a la practica las acciones planificadas,
asegurando que cada tarea se cumpla conforme a los lineamientos establecidos.
Ademas, este proceso demanda una adecuada asignacion de recursos finan-
cieros, humanos y materiales, asi como una coordinacion efectiva entre las

distintas areas. En este escenario, el liderazgo y el trabajo en equipo resultan
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fundamentales para mantener la coherencia del plan y garantizar el logro de los
objetivos organizacionales.

c. Planificacion. Constituye el punto de partida del proceso administra-
tivo, debido a que orienta las acciones que deben realizarse para alcanzar las
metas institucionales. Asimismo, implica definir estrategias, recursos y plazos
de ejecucidon que permitan organizar de manera ordenada las actividades de la
entidad. De esta forma, la planificacion asegura una gestion eficiente, reduce la
improvisacion y contribuye al crecimiento sostenido de la organizacion.

De este modo, estas dimensiones permiten evaluar de manera integral
la eficiencia y efectividad de una organizacion moderna, dindmica y competi-
tiva en contextos cambiantes. En este sentido, a través de la planificacién, la
ejecucion y la evaluacion, las instituciones pueden optimizar sus procesos y
asegurar el cumplimiento de sus metas organizacionales estratégicamente esta-
blecidas. Por consiguiente, una gestion basada en estas dimensiones promueve
la mejora continua, la transparencia y el desarrollo sostenible institucional y

social a largo plazo.

1.1.2. Proceso de la gestion administrativa

Chiavenato (2019) sostiene que el proceso de la gestion administrativa
constituye el eje fundamental del funcionamiento organizacional, ya que integra
las actividades necesarias para alcanzar los objetivos institucionales de manera
eficiente. A través de sus distintas etapas, permite coordinar recursos, orientar
esfuerzos y evaluar resultados con base en criterios estratégicos, fomentando la
coherencia entre las metas y las acciones ejecutadas, y promoviendo una cultu-

ra de responsabilidad y mejora continua.

a. Planear. Implica definir los objetivos y determinar las acciones para
alcanzarlos, estableciendo el rumbo de la organizacion. Este proceso requiere
analizar el entorno interno y externo para anticipar oportunidades y riesgos, lo
que permite coordinar recursos de manera eficiente y reducir la incertidumbre
frente al futuro, convirtiéndose en la base sobre la cual se construyen las demas

funciones administrativas.
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b. Organizar. Consiste en estructurar y distribuir los recursos humanos
y materiales de forma que contribuyan al cumplimiento eficaz de los objetivos.
Este proceso define las funciones, jerarquias y relaciones de autoridad den-
tro de la organizacion, asegurando una adecuada coordinacion entre las areas;
ademas, facilita la especializacion del trabajo y optimiza el uso de los recursos

disponibles.

c. Dirigir. Implica guiar, motivar y coordinar los esfuerzos del personal
para alcanzar los fines institucionales, fomentando la cooperacién y el compro-
miso. Este proceso requiere habilidades de liderazgo, comunicacion efectiva
y toma de decisiones que impulsen la productividad. Asimismo, esta parte del
proceso tiene como objetivo influir positivamente en la conducta de los colabo-

radores para mejorar su desempeiio y satisfaccion laboral.

d. Controlar. Consiste en evaluar los resultados obtenidos en compara-
cion con los objetivos, a fin de corregir desviaciones y mejorar el desempefio
organizacional. Este proceso garantiza que las actividades se desarrollen con-
forme a los estandares establecidos, y permite la retroalimentacion continua del
sistema administrativo, fortaleciendo la eficiencia y la responsabilidad en cada
nivel jerarquico.

Este proceso representa una herramienta esencial para garantizar el equi-
librio y la efectividad organizacional, dado que su correcta aplicacion permite
integrar recursos, personas y estrategias hacia un proposito comun, fortalecien-
do la adaptabilidad frente a los cambios del entorno. Ademas, promueve una
vision sistémica que facilita la toma de decisiones y el logro sostenido de los
objetivos, constituyéndose como un eje medular para la competitividad y el

desarrollo organizacional.

1.2. Planificacion estratégica como base de la gestion
administrativa

La planificacion estratégica constituye una herramienta esencial dentro
de la gestion administrativa, debido a que permite a las organizaciones estab-

lecer objetivos claros y sostenibles a largo plazo, orientando sus recursos hacia
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el logro de metas concretas. A través de este proceso, las empresas pueden
analizar su entorno, identificar sus fortalezas y debilidades, asi como reconocer
las oportunidades y amenazas del mercado, facilitando la toma de decisiones
acertadas. Ademads, fomenta la competitividad al proporcionar una direccion
clara que guia las acciones hacia el éxito institucional y la creacion de valor

organizacional (Chicaiza ef al., 2022).

Dentro de este contexto, la planificacion estratégica se concibe como un
proceso sistematico que permite formular, ejecutar y evaluar estrategias que
conduzcan al cumplimiento de los objetivos empresariales. Este enfoque pro-
mueve una administracion proactiva y flexible que se adapta a los cambios
del entorno, garantizando la sostenibilidad y el crecimiento organizacional. En
este sentido, su correcta aplicacion fortalece la capacidad de respuesta frente
a los desafios econdmicos y competitivos, consolidando el liderazgo, posicio-
namiento y reputacion institucional de la empresa en su sector a largo plazo
(Mufiiz-Jaime et al., 2022).

Asimismo, esta planeacion se presenta como un proceso gerencial cla-
ve para desarrollar y mantener una direccidon que alinee los recursos y metas
institucionales con las oportunidades que ofrece el mercado. También permite
que las organizaciones definan su mision, vision y estrategias de desarrollo,
asegurando la optimizacioén de su estructura interna. Asi, las empresas logran
articular su gestion con un enfoque de mejora continua, fortaleciendo la inno-
vacion, la productividad, la eficiencia y la rentabilidad en un entorno dinamico,

cambiante y competitivo (Chicaiza et al., 2022).

En consecuencia, la planificacién estratégica contribuye significativa-
mente a la gestion administrativa al orientar a la empresa hacia oportunidades
economicas sostenibles y adaptadas a su capacidad operativa. Este proceso fa-
cilita la definicion de politicas y programas que optimizan los recursos disponi-
bles, promoviendo el desarrollo integral de la organizacion. Ademas, fomenta
una cultura de evaluacion, control y aprendizaje permanente que impulsa la
innovacion, la responsabilidad social y la excelencia empresarial, garantizando
asi un desempeiio eficiente y orientado al logro de resultados positivos en el
tiempo (Muniz-Jaime et al., 2022).
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1.2.1. Tipos de planificacion estratégica

De acuerdo con Muiliz-Jaime et al. (2022), la planificacion estratégica
constituye un pilar esencial para el desarrollo sostenible de toda organizacion,
dado que orienta la toma de decisiones hacia el logro de metas a corto y largo
plazo, permitiendo coordinar los recursos humanos y tecnologicos de manera
coherente con los objetivos institucionales. En este marco, se reconocen diver-
sos tipos de planificacion que contribuyen al fortalecimiento integral del talen-
to y la estructura empresarial:

a. Planeacion del personal. Representa una practica fundamental que
debe aplicarse desde el inicio de las operaciones empresariales, pues facilita
la organizacion estructural y funcional de la entidad. Este proceso comienza
con el disefio de un organigrama claro y accesible que permita distribuir
adecuadamente las funciones del personal. Ademas, la proyeccion de las nece-
sidades de talento, tanto inmediatas como futuras, se ve fortalecida mediante
el uso de herramientas digitales de reclutamiento, que facilitan la atraccion y

seleccion de candidatos idoneo.

b. Planeacion del capital humano. Implica integrar continuamente a
los empleados dentro del proceso organizacional, garantizando su desarrollo
y desempefio eficiente. Mediante tecnologias avanzadas, es posible evaluar el
rendimiento individual y colectivo, identificando fortalezas y areas de mejora.
Como resultado, la informacion obtenida se convierte en un recurso estratégico
que permite ajustar procesos internos y fortalecer la gestion del talento dentro

de la organizacion.

c. Planeacion de carrera. Se enfoca en el crecimiento profesional de
los trabajadores, fomentando su formaciéon y compromiso con los objetivos
institucionales. En consecuencia, incorporar programas de capacitacion con-
tinua impulsa el desarrollo de habilidades y competencias esenciales para el
éxito organizacional. Dentro de este contexto, las plataformas tecnologicas de
aprendizaje facilitan la identificacion de necesidades formativas, promoviendo
la productividad y el fortalecimiento del talento humano de manera automati-

zada y eficiente.
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En suma, la planificacion estratégica trasciende como un proceso di-
namico que impulsa la adaptacion organizacional frente a los cambios del
entorno. A través de una gestion eficiente del talento y el aprovechamiento de
herramientas tecnologicas, las empresas fortalecen su capacidad de respuesta
y sostenibilidad, promoviendo una direccidn clara orientada al crecimiento y

la innovacidn continua.

1.2.2. Ventajas y desventajas de la planificacion estratégica

Conforme a Mufiiz-Jaime ef al. (2022), la planificacion estratégica cum-
ple un papel determinante al orientar las decisiones y acciones hacia la conse-
cucion de metas organizacionales, cuya aplicacion permite analizar tanto los
beneficios como las limitaciones que pueden influir en los resultados empre-
sariales. Por ello, es pertinente considerar las ventajas y desventajas que esta
herramienta proporciona.

a. Ventajas de la planificacion estratégica. La aplicacion de la planifi-
cacion estratégica ofrece una serie de beneficios que fortalecen la gestion orga-
nizacional, cuya adecuada implementacion favorece la eficiencia, la coordina-
cion y el compromiso de los equipos de trabajo. En consecuencia, se destacan
diversas ventajas que contribuyen al logro de los objetivos institucionales.

» Otorga una estructura comun que orienta las acciones de todos los

miembros.

» Facilita la gestion de riesgos al mejorar la respuesta ante problemas.
 Optimiza el uso de los recursos, elevando la eficiencia organizacional.
* Aporta diferenciacion y fortalece la posicion competitiva de la empresa.

* Incrementa la motivacion y el compromiso del personal hacia los
objetivos.

b. Desventajas de la planificacion estratégica. La implementacion de la
planificacion estratégica puede presentar inconvenientes que limitan su efecti-
vidad dentro de la gestion organizacional, cuyo desarrollo puede verse afectado
por factores humanos, econdmicos y estructurales. En este sentido, se identi-
fican diversas desventajas que obstaculizan el cumplimiento de los objetivos

institucionales.
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» Algunos directivos le restan valor al proceso, aprobandolo sin aplicarlo.
 Requiere altos costos y recursos, lo que desincentiva su implementacion.

* La falta de organizacion impide a los ejecutivos percibir sus beneficios

reales.
» La desconfianza en las proyecciones genera dudas sobre su efectividad.
* Puede existir resistencia y reserva en el manejo de la informacion utilizada.

Asi, dicha planificacion se consolida como un componente esencial para
la gestiébn administrativa al integrar la vision organizacional con la toma de
decisiones efectivas, cuyo impacto depende de la correcta aplicacion de sus
métodos y del compromiso de los actores involucrados. En conjunto, permite
equilibrar los desafios y beneficios, fortaleciendo la eficiencia y sostenibilidad

institucional.

1.3. Factores que influyen en la competitividad de una empresa

Acorde a Almanza et al. (2019), la competitividad empresarial depen-
de de multiples factores interrelacionados que determinan la capacidad de una
organizacion para mantenerse y destacar en el mercado. En este contexto, di-
versos elementos adquieren un papel decisivo en el logro de los objetivos cor-
porativos, cuya adecuada gestion permite optimizar los recursos, fortalecer la
eficiencia operativa y garantizar un crecimiento sostenible frente a los desafios

del entorno econdémico.

1.3.1. Planeacion estratégica

Representa un proceso integral mediante el cual las organizaciones de-
finen su rumbo a largo plazo, estableciendo objetivos claros y asignando los
recursos necesarios para alcanzarlos. Este enfoque permite a la alta direccion
anticipar escenarios, analizar el entorno y formular estrategias que fortalezcan
su posicion competitiva. Ademas, se fundamenta en la identificacion de forta-
lezas, debilidades, oportunidades y amenazas, lo que facilita una toma de deci-
siones coherente y orientada al logro de resultados.
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Asimismo, requiere una estructura bien definida que incluya la creacion
de mision, vision, metas y planes de accion que guien las operaciones empre-
sariales. A través del seguimiento y la actualizacion constante de dichos planes,
las organizaciones logran adaptarse a los cambios del entorno y optimizar su
desempefio. En consecuencia, este proceso se convierte en una herramienta
esencial para garantizar la continuidad y el crecimiento institucional de manera

ordenada y eficaz.

1.3.2. Capital humano

Constituye el conjunto de conocimientos, habilidades y competencias que
poseen las personas y que inciden directamente en la productividad y el desar-
rollo econdmico, cuyo valor radica en la capacidad de aplicar dichos recursos
al entorno laboral, lo que favorece la innovacion y la eficiencia organizacional.
Bajo esta perspectiva, su fortalecimiento depende de la educacion, la experien-
cia y la formacion continua, elementos que permiten mejorar el desempefio y la

competitividad empresarial.

En este contexto, la teoria del capital humano destaca la importancia de
la formacion general y especifica como medios para potenciar la empleabili-
dad y el crecimiento profesional, por lo que el desarrollo del talento humano
se convierte en un factor estratégico para la sostenibilidad y adaptacion de las
empresas frente a los cambios del entorno. Por ello, invertir en capital humano
implica promover el aprendizaje permanente, la motivacion y el compromiso

como pilares del progreso econdémico.

1.3.3. Innovacion

Entendida como la capacidad de introducir mejoras en productos, proce-
sos o formas de distribucidn, la innovacion permite a las organizaciones adap-
tarse eficazmente a los cambios del entorno y responder con flexibilidad ante
nuevas demandas. Su efectividad depende del uso de herramientas y sistemas
de gestion adecuados, los cuales garantizan que las ideas se transformen en

resultados tangibles y sostenibles. Ademas, cuando se gestiona correctamente,
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se convierte en una fuente constante de valor, diferenciacion y ventaja compe-
titiva frente a otras empresas.

Por otro lado, la innovacidn actiia como un mecanismo de respuesta ante
las exigencias del mercado, asegurando la sostenibilidad, competitividad y per-
manencia de las organizaciones a largo plazo en entornos cada vez mas dina-
micos y globalizados. En este sentido, el papel del recurso humano resulta fun-
damental, ya que son las personas quienes generan, desarrollan y ejecutan las
nuevas ideas que impulsan el cambio y fortalecen el crecimiento institucional.
Por ello, los lideres empresariales deben fomentar una cultura organizacional
solida que estimule la creatividad, promueva la mejora continua, favorezca el

aprendizaje constante y potencie el trabajo colaborativo.

1.3.4. Produccion

La produccidn representa un pilar fundamental en la competitividad de
las empresas, dado que integra procesos complejos que requieren eficiencia,
planificacion y el uso de herramientas modernas y tecnoldgicamente avanza-
das. Bajo esta dptica, su correcta gestion permite optimizar recursos, mejorar
la calidad y responder de manera oportuna a los cambios del entorno empre-
sarial y del mercado global. Adicionalmente, una produccién bien estructu-
rada posibilita a las organizaciones alcanzar estandares mas altos de produc-
tividad, sostenibilidad y rentabilidad a largo plazo, fortaleciendo su posicion

estratégica en el sector empresarial.

Ademas, la flexibilidad en los procesos productivos contribuye a que
las empresas se adapten con rapidez a las variaciones de la demanda y a los
factores externos imprevistos. En este sentido, la modernizacion tecnoldgica,
la adecuada gestion de inventarios y el desarrollo de nuevos productos for-
talecen la capacidad competitiva y la estabilidad operativa. Por tal motivo,
invertir en innovacion, certificaciones de calidad y capacitacion continua del
personal se convierte en una estrategia clave para consolidar su crecimiento

sostenido en el mercado.

24



Gestion Administrativa y Calidad de Servicio: pilares estratégicos para la mejora continua
1.3.5. Sistemas de informacion

Constituyen un elemento esencial para la competitividad empresarial,
debido a que facilitan la gestidon eficiente de los recursos y la toma de deci-
siones estratégicas, cuya correcta implementacion permite optimizar los pro-
cesos internos, mejorar la comunicacion organizacional y fortalecer la capa-
cidad de respuesta frente a los cambios del entorno. En adicion a lo anterior,
contribuyen a incrementar la productividad y la calidad en la prestacion de

bienes o servicios.

Asimismo, la adopcion de tecnologias de informacion y comunicacion
impulsa la modernizacion de las organizaciones y amplia sus posibilidades de
expansion en mercados nacionales e internacionales. En este contexto, contar
con personal especializado y con planes de contingencia bien estructurados
garantiza un mayor nivel de sistematizacion y control operativo. Por ello, la
gestion tecnoldgica se convierte en un factor clave para el crecimiento soste-

nible y la ventaja competitiva.

1.3.6. Garantia de calidad

Comprende un conjunto de acciones planificadas y sistematicas que ase-
guran el cumplimiento de los estandares establecidos en los sistemas de ges-
tion, cuya aplicacion permite generar confianza en los productos y servicios
ofrecidos, fortaleciendo la credibilidad de las organizaciones. Bajo este punto
de vista, contribuye a mantener la coherencia entre los procesos y los resultados
esperados, algo que favorece la mejora continua e incrementa la satisfaccion

del cliente.

Por otra parte, la adopcion de normas internacionales, como la ISO 9000,
se ha convertido en una necesidad para las micro, pequefias y medianas em-
presas que buscan acceder a mercados globales. En este sentido, la implemen-
tacion de sistemas de calidad exige estrategias modernas de capacitacion que
alcancen a los emprendedores con menos recursos. Asi, la certificacion se con-
solida como un medio para impulsar la competitividad y generar mayores opor-

tunidades de desarrollo.
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De este modo, los diversos factores que intervienen en la competitivi-
dad empresarial actian de forma complementaria al fortalecer la capacidad de
adaptacion y sostenibilidad de las organizaciones, cuya integracion estratégica
permite consolidar ventajas frente a los desafios del entorno econdémico y tecno-
logico. En consecuencia, una gestion equilibrada de estos elementos garantiza

el desarrollo continuo y el posicionamiento empresarial sélido en el mercado.
1.4. Gestion administrativa y compromiso organizacional

Durante las ultimas décadas, se ha incrementado la atencidn hacia la con-
ducta humana dentro del ambito laboral, puesto que se ha reconocido de mane-
ra especial la relevancia que los trabajadores representan y del ambiente donde
interactian, considerando ademas su influencia directa en el progreso institu-
cional y en la productividad organizacional. En este contexto, distintos estudios
coinciden en que el comportamiento del individuo en el trabajo constituye un
factor determinante para el desarrollo sostenible, equilibrado y estratégico de

cualquier organizacion moderna (Anchelia-Gonzales et al., 2021; Fonseca et
al., 2019).

Frente al incesante progreso tecnologico y la rapida expansion de la cien-
cia, resulta esencial que las instituciones tanto del sector publico como priva-
do dispongan de personal altamente comprometido y preparado que ofrezca
soluciones pertinentes, innovadoras y sostenibles a los desafios de un entorno
globalizado, competitivo y cambiante. Este compromiso organizacional se ha
transformado en un elemento decisivo para reducir problematicas habituales,
como el bajo desempeiio, la ausencia laboral, la rotacion y la desercion del per-
sonal (Moreno et al., 2023).

En este sentido, el compromiso organizacional incluye dimensiones afec-
tivas, de continuidad y normativas que representan el vinculo emocional, los
costos percibidos de abandonar la organizacion y el deber moral hacia ella,
cuyo enfoque teorico ha sido validado en diversos contextos publicos y priva-
dos, ofreciendo una base consistente y rigurosa para analizar la motivacion, la
lealtad y la fidelidad del personal. A su vez, la gestion administrativa se concibe

como la coordinacion estratégica de recursos mediante la planificacion, organi-
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zacion, direccidn y control para alcanzar los fines institucionales con eficacia,
coherencia y compromiso (Moreno-Menéndez et al., 2025).

Por consiguiente, el compromiso organizacional se interpreta como un
lazo que se produce entre la empresa y sus empleados, y que es valorado desde
la perspectiva del trabajador porque le otorga seguridad, satisfaccion y sentido
de pertenencia. Adicionalmente, le permite proyectar estabilidad, confianza y
beneficios futuros, convirtiéndose en un motor constante que impulsa al in-
dividuo a mantener su esfuerzo para alcanzar objetivos a largo plazo. Por tal
motivo, fomentar un compromiso solido y consciente es esencial para garanti-

zar una gestion administrativa eficiente y sostenible dentro del entorno laboral
(Pillco, 2023).

1.4.1. Beneficios del compromiso organizacional

Para investigadores como Coronado-Guzman (2020), el compromiso
organizacional representa un componente esencial para el desarrollo sosteni-
ble de las instituciones, ya que impulsa la productividad y la cohesion inter-
na, influyendo directamente en la conducta y desempefio de los empleados,
y favoreciendo la implicacion, la innovacion y el aprendizaje continuo. Ade-
mas, fortalece la cultura organizacional al promover actitudes positivas hacia

el trabajo y generar entornos laborales mas colaborativos.

a. Implicacion en el puesto. Refleja una decision consciente del trabaja-
dor de comprometerse con su organizacion, identificindose con sus funciones
y con el proposito institucional, lo que genera resultados positivos y mayor
productividad. Cuando los empleados poseen un compromiso elevado, se invo-
lucran activamente en las tareas y procesos, mientras que los menos compro-

metidos trabajan por obligacion.

b. Engagement. Entendido como una actitud positiva y entusiasta hacia
el trabajo, fortaleciendo la energia y dedicacion de los empleados. Dentro de
este escenario, el liderazgo influye directamente de este proceso al fomentar el
compromiso afectivo, el cual se convierte en un elemento clave para generar

mayor motivacion y conexién emocional en el entorno laboral.
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c. Ciudadania organizacional. Son comportamientos voluntarios que
mejoran el ambiente de trabajo y el funcionamiento institucional, sin ser parte
formal del puesto. Dichas acciones se derivan del compromiso afectivo, pues
los empleados que perciben apoyo organizacional tienden a corresponder con
conductas proactivas y colaborativas, beneficiando la convivencia y eficacia

general.

d. Orientacion al trabajo. Recurso estratégico que potencia la compe-
titividad, por lo que las organizaciones comprometidas fomentan la adquisici-
on, el uso y la transferencia del saber. Los empleados comprometidos fortale-
cen la memoria institucional y la innovacion al compartir experiencias, lo que
convierte al compromiso en un factor decisivo para sostener la orientacion al

aprendizaje dentro de la empresa.

e. Innovacion. Posee una relacion ambivalente con el compromiso orga-
nizacional, ya que puede fomentar la calidad y la mejora continua, pero limitar
la creatividad por exceso de apego a normas. Sin embargo, cuando se combina
un compromiso afectivo con un liderazgo participativo, se crean condiciones
propicias para la generacion de ideas nuevas y el desarrollo de iniciativas inno-

vadoras.

f. Permanencia en la empresa. Se refiere a la decision de permanecer
en la empresa, reduciendo la rotacion y fortaleciendo la estabilidad laboral.
Los colaboradores comprometidos aportan experiencia, calidad en el servicio
y sentido de pertenencia, lo que contribuye al desarrollo sostenido de la or-
ganizacidn y a la construccion de relaciones laborales duraderas y sobre todo

productivas.

g. Desempeiio. Senala que los empleados con mayor compromiso se
esfuerzan mas por alcanzar los objetivos institucionales y contagian esta acti-
tud hacia sus demas compafieros. Esta relacion es reciproca, pues el reconoci-
miento de la empresa incrementa el compromiso; asi, el componente afectivo

es el mas determinante en la mejora del rendimiento organizacional.

h. Inteligencia emocional. Influida por los tres tipos de compromiso:
afectivo, normativo y de continuidad, los cuales fortalecen la estabilidad per-

sonal y la capacidad para afrontar los retos laborales. Sin embargo, un exce-
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so de compromiso afectivo puede disminuir el control emocional, mientras
que el normativo favorece la autorregulacion y la adaptacion ante situaciones
complejas.

i. Profesionalismo. Surge cuando los trabajadores se sienten identifi-
cados y comprometidos con los objetivos de la institucion y valorados dentro
de su entorno laboral. En consecuencia, esta conexion impulsa la motivacion,
la lealtad y la eficacia, favoreciendo un clima de crecimiento profesional y un

desempefio con mayor eficiencia respecto a las tareas y actividades asignadas.

j- Manejo de estrés. Depende en gran medida de la percepcion que el
empleado tenga sobre las demandas laborales, considerandolas como un de-
safio mas que como una amenaza. En este sentido, cuando existe equilibrio
entre presion y bienestar, resulta factible alcanzar la estabilidad emocional y
el sentido de pertenencia, evitando el agotamiento derivado del sobreinvolu-

cramiento.

De esta forma, el compromiso organizacional se consolida como un
elemento determinante para el fortalecimiento del talento humano y la sos-
tenibilidad institucional, al incidir en diversos aspectos del comportamien-
to laboral, cuya adecuada gestion permite construir entornos mas estables y
productivos. Asimismo, favorece la adaptacion al cambio y la consolidacion
de una cultura organizacional s6lida, donde prevalecen la motivacion, la con-
fianza y el sentido de pertenencia, generando un impacto positivo en el desar-

rollo integral de la organizacion (Coronado-Guzman et al., 2020).

1.5. Gestion administrativa y crecimiento empresarial

En los ultimos afios, las variaciones econdmicas, politicas, sociales, cul-
turales, tecnologicas, ambientales y sanitarias a nivel global han modificado
significativamente la manera en que los empresarios gestionan y desarrollan
sus negocios. Estos cambios han exigido replantear estrategias, objetivos y
métodos de trabajo para ajustarse a las nuevas dinamicas del mercado y a las
expectativas cambiantes de los consumidores. En consecuencia, la adaptacion
y la innovacion se han convertido en factores esenciales para la sostenibilidad

empresarial (Barzola-Parrales et al., 2025).
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Bajo este punto de vista, la gestion administrativa establece una estructu-
ra que facilita la planificacion, direccion y control de las operaciones corpora-
tivas, lo que asegura la coordinacion y efectividad en cada proceso. Asimismo,
contribuye al fortalecimiento del crecimiento empresarial mediante la distri-
bucién adecuada de recursos y la deteccion de oportunidades que impulsen la
expansion organizacional (Parrales et al., 2022). A su vez, impulsa la adquisici-
on de nuevas habilidades y competencias dentro del personal, promoviendo la
inversion en innovacion, tecnologia y alianzas estratégicas. De esta manera, la
gestion eficiente se convierte en un pilar para alcanzar el progreso y la perma-

nencia organizacional (Zaruma-Pincay et al., 2022).

En este sentido, dentro del crecimiento empresarial, la relevancia de
la gestion administrativa radica en el dominio integral y actualizado de los
principios de administracion, que orientan hacia la eficiencia, la eficacia y la
rentabilidad sostenible. Dicho conocimiento permite dirigir correctamente los
procesos internos, sin importar el tamafo o el tipo de empresa, garantizando
un manejo adecuado de los recursos, una toma de decisiones acertada y una
mejora continua de los resultados. Por ende, es menester aplicar estrategias de
optimizacion y adaptacidn constante para perfeccionar las practicas de gestion

en funcion del entorno empresarial (Ramirez et al., 2017).

Como resultado, el proceso administrativo ha adquirido una relevancia
determinante en la consolidacion del crecimiento empresarial, abarcando todo
tipo de instituciones sin distincion de tamafio, sector o actividad economica,
cuya correcta aplicacion permite mantener la competitividad, la estabilidad y
la capacidad de innovacion frente a los retos del entorno globalizado. Por lo
tanto, constituye una herramienta esencial para el fortalecimiento del desarrollo
organizacional, la creacion de valor y la mejora del desempeiio institucional
(Barzola-Parrales et al., 2025).

1.5.1. Habilidades gerenciales para una buena gestion administrativa

De acuerdo con Carhuancho et al. (2019), a mediados de 1990, Robert
Lee Katz propuso un modelo que identifica las habilidades esenciales que todo
administrador debe desarrollar para lograr una gestion efectiva, las cuales com-
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prenden las capacidades técnicas, personales y conceptuales, que permiten co-
ordinar de manera eficiente los recursos y dirigir adecuadamente al equipo de
trabajo. Bajo esta perspectiva, dicho enfoque busca fortalecer la toma de de-
cisiones estratégicas y la adaptacion organizacional frente a los desafios del

entorno empresarial.

a. Habilidades técnicas. Comprenden el dominio de métodos, herra-
mientas y procedimientos especificos que permiten ejecutar con eficacia las ta-
reas propias de un area determinada. Estas se adquieren mediante la formacion
y la experiencia practica, garantizando precision en la operacion y resolucion
de problemas concretos. Asimismo, facilitan la aplicacion de conocimientos
especializados que contribuyen al cumplimiento de los objetivos organizacio-

nales y a la eficiencia en los procesos internos.

b. Habilidades personales. También denominadas “humanas”, aluden a
la capacidad del individuo para interactuar de manera efectiva con los demas
dentro del entorno laboral. Implican empatia, comunicacion asertiva y lidera-
zgo, elementos que fortalecen la cooperacion y el trabajo en equipo. De igual
manera, favorecen la creacion de un clima organizacional positivo, promovien-

do la motivacion y el sentido de pertenencia entre los colaboradores.

c. Habilidades conceptuales. Relacionadas con la aptitud para compren-
der la organizacion de manera integral, analizando las interrelaciones entre sus
distintas areas y los efectos de las decisiones estratégicas. Este tipo de habili-
dad permite anticipar problemas, formular estrategias y orientar los esfuerzos
hacia el logro de metas globales. Por tal motivo, resulta esencial en los niveles
directivos, donde se requiere una vision sistémica y una gestion basada en la
planificacion y el analisis.

De esta manera, el desarrollo equilibrado de estas habilidades permite a
los administradores responder con eficacia a las exigencias del entorno organi-
zacional y garantizar una gestion coherente y orientada a los resultados, pues
no solo optimizan el desempeio individual, sino que fortalecen la capacidad
colectiva de la empresa para innovar y adaptarse a los cambios. En conjunto,
son la base para una administracion moderna, eficiente y centrada en la mejora

continua (Carhuancho et al., 2019).
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1.5.2. Razones para necesitar una adecuada gestion administrativa

Para Pefia ef al. (2022), la gestion administrativa constituye un pilar
esencial para el funcionamiento eficiente de toda organizacion, cuya adecu-
ada implementacion contribuye a fortalecer la estructura interna y mejorar
la capacidad de respuesta frente a los desafios del entorno empresarial. Por
ello, resulta indispensable comprender las diversas razones que justifican la
necesidad de una gestion administrativa efectiva dentro de las empresas mo-

dernas.

a. Mantener las ganancias empresariales. La gestion administrativa
permite conservar la estabilidad econdmica de la organizacion al promover
un control eficiente de los gastos y una adecuada planificacion financiera, lo
que impulsa la reduccidon de pérdidas y mejora el rendimiento global. Asi, se
garantiza un crecimiento sostenible y una administracion responsable de los

recursos empresariales.

b. Evitar duplicidades y errores. Una gestion administrativa ordenada
es capaz de centralizar la informacion relevante y fortalecer la coordinacién
interna, evitando la duplicidad de tareas y la confusion entre las diversas areas
de trabajo. En consecuencia, se optimiza el uso de los recursos disponibles y

s€ asegura una mayor precision en cada proceso operativo.

c. Alcanzar los objetivos empresariales. Una buena gestion adminis-
trativa orienta los esfuerzos hacia metas claras y alcanzables dentro de la em-
presa, fomentando la eficiencia en los procedimientos y la toma de decisiones
estratégicas. De esta manera, la organizacion incrementa su productividad,

mejora su competitividad y consolida su posicion dentro del mercado actual.

d. Incrementar la satisfaccion de los clientes y empleados. La gesti-
on administrativa favorece la eficiencia operativa, lo cual permite una mejor
atencion a los clientes y fortalece la comunicacion con los trabajadores, quie-
nes perciben mayor valoracién. Como resultado de ello, ambos grupos expe-

rimentan satisfaccion, compromiso y un vinculo mas sélido con la empresa.

Asi, una adecuada gestion administrativa se convierte en un elemento

determinante para asegurar la estabilidad y el progreso de cualquier organiza-
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cion, ya que integra los recursos humanos, financieros y materiales de manera
coherente, posibilitando una visidon estratégica que facilita la adaptacion a
los cambios y decisiones oportunas. En este sentido, su correcta aplicacion
contribuye al fortalecimiento institucional y a la consolidacion del éxito em-

presarial a largo plazo.
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CAPITULOII

NOCIONES ESENCIALES DE LA CALIDAD
DEL SERVICIO

La calidad del servicio se ha convertido en un elemento decisivo para la
competitividad de las organizaciones, ya que determina la percepcion y satis-
faccion del cliente frente a los productos o servicios ofrecidos. En un entorno
cada vez mas exigente, las empresas buscan no solo cumplir con las expectati-
vas del consumidor, sino superarlas mediante la excelencia en la atencion. De
esta manera, comprender los fundamentos que sustentan la calidad del servicio
constituye un aspecto esencial para consolidar relaciones duraderas y fortalecer

la imagen corporativa.

En este contexto, el analisis de los elementos y caracteristicas que com-
ponen la calidad del servicio permite identificar los factores que influyen en
la experiencia del cliente. Asi, aspectos como la fiabilidad, la capacidad de
respuesta o la empatia contribuyen significativamente a la valoracion positiva
del usuario, asimismo, orientan a las organizaciones hacia la mejora continua,
garantizando procesos eficientes y coherentes con las demandas del mercado.
Por tanto, conocer y aplicar estos principios resulta indispensable para lograr

un servicio diferenciado.

Adicionalmente, los modelos de evaluacion, como SERVQUAL y SER-
VPEREF, otorgan herramientas precisas y objetivas para medir y analizar la per-
cepcion del cliente en relacion con la calidad ofrecida, puesto que constituyen
metodologias que facilitan la identificacion de fortalezas y oportunidades de
mejora, promoviendo la implementacion de estrategias mas efectivas y soste-
nibles. A través de este enfoque integral, las empresas pueden disefar acciones
que impulsen la satisfaccidén y consoliden la confianza del consumidor. Por
consiguiente, la evaluacion sistemadtica se convierte en un recurso clave y per-

manente para la gestion de la calidad.
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Por ultimo, la calidad del servicio esta estrechamente relacionada con la
fidelizacion del cliente, dado que una atencion adecuada influye directamente
en su lealtad hacia la marca. En este sentido, el trabajador desempena un rol
clave, pues su actitud, compromiso y empatia son determinantes en la expe-
riencia del usuario. Por ello, cuando la organizacion prioriza la satisfaccion
del cliente y valora el capital humano, logra establecer vinculos duraderos que
garantizan su permanencia en el mercado, convirtiendo la calidad del servicio

en el eje de sostenibilidad empresarial.

2.1. Fundamentos de la calidad del servicio

El entorno global ha experimentado transformaciones notables en los 1l-
timos afios, lo que ha modificado las expectativas, preferencias y demandas de
los usuarios de servicios en distintos sectores. En este contexto, hablar de ser-
vicios implica abordar un conjunto de acciones —principalmente intangibles y
de alta complejidad—, cuya valoracion resulta dificil debido a su naturaleza no
fisica y variable. Sin embargo, aunque un servicio no puede observarse directa-
mente, si puede percibirse, experimentarse y sentirse, por lo que su evaluacion
depende de la percepcion individual, la experiencia previa y los criterios subje-

tivos que adopte cada usuario (Izquierdo, 2021).

En este sentido, la calidad del servicio se convierte en un elemento clave
para las organizaciones que buscan destacarse frente a la competencia, alcan-
zar posicionamiento y mantener su sostenibilidad. Ademas, representa la base
del desarrollo tanto de entidades publicas como privadas, al responder a las
exigencias de los clientes que valoran la atencidn personalizada, la eficiencia
en la prestacion del servicio, el confort, la seguridad y la empatia. Por ello, las
empresas deben garantizar experiencias satisfactorias que fortalezcan la fideli-
zacion del cliente y contribuyan al reconocimiento y credibilidad institucional
(Izquierdo, 2021; Reyes-Zavala y Veliz-Valencia, 2021).

La calidad del servicio al cliente puede entenderse como una apreciacion
del consumidor respecto a la eficacia, confiabilidad y coherencia del servicio
recibido. Este concepto implica la eliminacion de errores, la estandarizacion de

procesos y la busqueda de la excelencia como norma compartida por toda la
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organizacion. Por lo tanto, constituye una filosofia que debe interiorizarse en
todos los niveles jerarquicos, desde la alta direccion hasta el personal operati-
vo, promoviendo una cultura de mejora continua, compromiso, responsabilidad
y orientacion hacia el cliente (Shi y Shang, 2020; Yoon y Cha, 2020).

Por lo tanto, la calidad del servicio trasciende el producto tangible y se
consolida como una herramienta estratégica fundamental para la gestion em-
presarial moderna, cuya adecuada aplicacion permite fortalecer la competiti-
vidad organizacional, optimizar los procesos internos y aumentar la confianza
y lealtad del mercado objetivo. Asi, dicha calidad se ha convertido en un va-
lor universal, €tico y sostenible que orienta las practicas empresariales hacia
la excelencia, al tiempo que contribuye a perfeccionar los activos intangibles,
incrementar la productividad y prevenir errores en toda la cadena productiva
(Burgos y Morocho, 2020; Flores et al., 2022).

2.1.1. Elementos basicos de la calidad del servicio

Como sostienen Rojas-Martinez et al. (2020), la calidad del servicio se
fundamenta en diversos elementos que permiten comprender como las orga-
nizaciones logran satisfacer y fidelizar a sus clientes, destacandose las nece-
sidades y expectativas del cliente como aspectos que orientan la percepcion
del usuario respecto al valor recibido. Este enfoque implica reconocer que
cada persona interpreta el servicio segun su experiencia y contexto, por lo
que la gestion empresarial debe adaptarse a dichas percepciones. En tal sen-
tido, analizar estos componentes resulta esencial para garantizar una atencion

eficiente, coherente y alineada con las demandas del mercado actual.

a. Necesidades del cliente. Una necesidad surge cuando puede ser sa-
tisfecha, y se intensifica cuando se torna lo bastante fuerte como para impul-
sar a un individuo a buscar su cumplimiento, por lo que se considera una fuer-
za interna que motiva a actuar para lograr la satisfaccion. En este contexto,
se considera como organizaciones realmente exitosas a aquellas que logran
ofrecer el servicio esperado o superar las expectativas del cliente, aplicando

el principio de la total satisfaccion, que consiste en resolver sus problemas,
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atender sus necesidades y otorgarle una experiencia percibida como de ver-

dadera calidad y valor.

b. Expectativas del cliente. Representan lo que una persona espera
recibir segun su realidad, experiencias previas o entorno, por lo que pueden
entenderse como una esperanza o proyeccion del servicio que desea obtener,
reconociendo que los consumidores poseen distintos niveles de expectativas.
En este sentido, se distinguen dos niveles de expectativas: el servicio dese-
ado, que refleja lo que el cliente considera ideal, y el servicio adecuado, que
corresponde al nivel minimo que acepta como satisfactorio. Este ultimo se
encuentra influido por factores circunstanciales de corto plazo que varian con

mayor facilidad que aquellos que determinan el servicio deseado.

De este modo, comprender los elementos basicos de la calidad del
servicio permite a las organizaciones fortalecer su vinculo con el cliente y
optimizar sus estrategias de atencion. Como resultado, la integracion de las
necesidades y expectativas en la gestion empresarial favorece la creacion de
experiencias mas personalizadas y satisfactorias, consolidando la lealtad del
consumidor. Por ello, la calidad del servicio no solamente se mide por la
eficiencia operativa, sino por la capacidad de generar confianza, valor y una

percepcidn positiva en cada interaccion (Rojas-Martinez et al., 2020).

2.1.2. Caracteristicas para mejorar la calidad del servicio

Pefia et al. (2022) indican que las caracteristicas que fortalecen la calidad
del servicio son pilares fundamentales para alcanzar la satisfaccion y fideliza-
cion del cliente, ya que influyen directamente en la percepcion de valor y con-
fianza hacia la organizacidn. En este sentido, cada atributo orienta las acciones

del personal hacia una atencidon mas eficiente, empatica y personalizada.

a. Mostrar empatia. Permite comprender y atender las emociones, ne-
cesidades y expectativas del cliente desde su propia perspectiva. Por ello, al
promover una atencion mas humana y cercana, se fortalece la confianza, se
mejora la experiencia del usuario y se fomenta una relacion duradera basada en

la satisfaccion y la lealtad.
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b. Agilidad del servicio. Se refiere a un factor clave para generar una ex-
periencia positiva, pues los clientes valoran la rapidez y eficiencia en la resolu-
cion de sus demandas. En consecuencia, las organizaciones deben implementar
herramientas tecnoldgicas y procesos simplificados que les permitan responder

con inmediatez.

c. Experiencia personalizada. Implica adaptar la atencion a las prefe-
rencias, intereses y antecedentes de cada cliente, reconociendo su individuali-
dad. Asi, se logra ofrecer experiencias unicas que generan satisfaccion, fideli-
dad y un sentido de exclusividad, convirtiéndose en un elemento diferenciador

dentro del mercado.

d. Servicio humanizado. Busca equilibrar la calidez del trato personal
con la eficiencia de los sistemas automatizados, garantizando una atencion mas
empatica y efectiva. De esta manera, el cliente percibe una comunicacion ge-
nuina y cercana, lo que refuerza su confianza en la organizacion y construye

relaciones mas solidas.

e. Anticipar problemas y tornarlos como oportunidades. Implica iden-
tificar posibles dificultades antes de que afecten la experiencia del cliente. Asi,
convertir los errores o reclamos en oportunidades de aprendizaje fortalece la
reputacion organizacional y refuerza la confianza del consumidor en la calidad

del servicio brindado.

De esta forma, el fortalecimiento de tales caracteristicas permite a las
organizaciones ofrecer un servicio integral que combine eficiencia, empatia y
personalizacion, elementos indispensables para destacar en entornos competi-
tivos. Asimismo, la aplicacion coherente de estas practicas genera experiencias
positivas y sostenibles que consolidan la confianza del cliente, convirtiendo
la calidad del servicio en un valor estratégico que impulsa el crecimiento y la

reputacion institucional.

2.2. Modelos de evaluacion de la calidad del servicio

La evaluacion de la calidad constituye un elemento esencial dentro de los
procesos organizacionales, ya que busca garantizar la satisfaccion de los usua-

rios y la atencion oportuna a sus requerimientos. En este sentido, se convierte
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en un indicador estratégico que orienta las acciones hacia la mejora continua
de los resultados en la prestacion del servicio, fortaleciendo la eficiencia y con-
fianza institucional. Asimismo, abarca factores como los recursos, el tiempo y
la movilidad, que al ser optimizados generan un impacto positivo y sostenible
en la atencion otorgada (Silva et al., 2025).

Entre los principales instrumentos utilizados para medir la calidad del
servicio destaca el modelo SERVQUAL, desarrollado por Parasuraman, Zei-
thaml y Berry, el cual inicialmente considerd diez dimensiones que posterior-
mente se redujeron a cinco (Fatima ef al., 2019). Dichas dimensiones se centran
en la confianza, responsabilidad, seguridad, empatia y aspectos tangibles como
las instalaciones fisicas, el equipo y el material informativo, empleando un
cuestionario tipo Likert con 22 items para evaluar la percepcion de los usuarios.
Este modelo cuenta con amplia validez y confiabilidad respaldada por mas de
dos décadas, consolidandose como una herramienta 0til para instituciones de
diversos sectores (Silva et al., 2025).

Otro de los instrumentos es el modelo SERVPEREF, propuesto por Cronin
y Taylor, que se enfoca inicamente en la percepcion del desempeiio del servicio,
valorando directamente la calidad experimentada por el consumidor. Sostiene
que una mayor calidad percibida se traduce en mejores resultados, utilizando la
misma estructura del SERVQUAL, pero con adaptaciones en sus instrumentos
(Silva et al., 2025). Este modelo aplica un total de 22 items distribuidos en las
mismas dimensiones, caracterizandose por ser mas breve, predecir con mayor
precision la satisfaccion del usuario y facilitar el analisis e interpretacion de los
resultados (Akdere et al., 2020).

En consecuencia, la aplicacion de tales modelos permite a las organiza-
ciones contar con herramientas objetivas, confiables y precisas para identificar
fortalezas y areas de mejora en la prestacion del servicio. A través de su uso,
es posible optimizar procesos internos, elevar los estandares de atencion y for-
talecer la percepcion de calidad en los usuarios de manera sostenible. De igual
forma, ambos modelos contribuyen significativamente a la toma de decisiones
estratégicas orientadas a la satisfaccion del cliente, consolidando asi la eficien-
cia, innovacion y competitividad institucional en entornos cada vez mas exi-

gentes y cambiantes (Silva et al., 2025).
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2.2.1. Modelo SERVQUAL

De acuerdo con Parasuraman et al. (1990), el modelo SERVQUAL
constituye un instrumento disefiado para medir cuantitativamente la calidad
del servicio, permitiendo identificar y comparar las percepciones y expecta-
tivas de los clientes mediante encuestas estructuradas. Inicialmente integro
diez dimensiones, pero tras diversos estudios y analisis estadisticos fueron
consolidadas en cinco dimensiones esenciales que representan la calidad per-

cibida en el servicio.

a. Fiabilidad. Es la capacidad del servicio para cumplir lo prometido
segun las expectativas del cliente, garantizando coherencia entre lo ofrecido
y lo recibido. Evalta el grado en que la organizacion demuestra consistencia

y precision en sus compromisos, fortaleciendo la confianza.

b. Capacidad de respuesta. Se refiere a la disposicion de los emplea-
dos para atender de manera rapida y efectiva las solicitudes esperadas por el
usuario. Se orienta a medir la prontitud y voluntad del personal frente a los

requerimientos planteados, superando o igualando las expectativas iniciales.

c. Seguridad. Se trata del grado de confianza que el cliente percibe
frente a la atencién prometida, considerando la experiencia, cortesia y com-
petencia del personal. Evalta si el servicio genera la seguridad anticipada

antes de su recepcion, reduciendo la incertidumbre del usuario.

d. Empatia. Implica el interés y comprension mostrados hacia las ne-
cesidades individuales del cliente para ofrecer la atencion esperada en cada
interaccion. Ademas, mide la sensibilidad del personal para adaptar el servi-

cio a las expectativas personales y emocionales de los usuarios.

e. Tangibilidad. Se trata de los aspectos fisicos que respaldan las ex-
pectativas del cliente sobre la calidad del servicio, tales como instalaciones,
equipamiento o presentacion. A su vez, valora si los elementos visibles cum-

plen adecuadamente con la imagen anticipada que el usuario espera encontrar.

De esta manera, la aplicacion de este modelo permite a las organizacio-
nes identificar brechas entre las expectativas y percepciones de los clientes,

facilitando la implementacion de estrategias de mejora continua. En este sen-
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tido, se fortalece la confianza, se optimizan los procesos internos y se pro-
mueve un servicio mas consistente y coherente que garantiza la satisfaccion

del usuario.

2.2.2. Modelo SERVPERF

Como sostienen Cronin y Taylor (1992), el modelo SERVPEREF se enfo-
ca exclusivamente en medir la percepcion real del desempefio del servicio, sin
considerar las expectativas del cliente, lo que permite un analisis mas objetivo.
Este instrumento, basado también en cinco dimensiones interrelacionadas, bus-
ca evaluar la experiencia efectiva del usuario, proporcionando resultados mas
directos, coherentes y precisos sobre la calidad percibida en distintos contextos

organizacionales.

a. Fiabilidad. Alude a la precision con que el servicio realmente se eje-
cuta y cumple lo ofrecido, sin compararlo con expectativas previas. Evalua el
desempeiio efectivo que percibe el cliente tras experimentar el servicio y la
consistencia en los resultados que ha obtenido.

b. Capacidad de respuesta. Alude a la rapidez y eficacia con que se
atienden las solicitudes de los usuarios durante la prestacion del servicio. Ade-
mas, mide la habilidad real del personal para actuar con agilidad, resolver in-

quietudes y mantener la fluidez operativa percibida por el usuario.

c. Seguridad. Se refiere al sentimiento de confianza que genera el desem-
peno profesional del personal en la practica. Considera la percepcion inmediata
de competencia, seriedad y conocimiento mostrados durante la interaccion, sin

tomar en cuenta expectativas previas al servicio.

d. Empatia. Alude al trato personalizado que el cliente experimenta al
recibir el servicio, evaluando la cercania, atencion y comprension mostradas
por el personal. Se encuentra direccionada hacia como estas acciones influyen

en la satisfaccion percibida e inmediata tras la experiencia.

e. Tangibilidad. Alude a los elementos fisicos que son posibles de ob-
servar directamente por el cliente durante la prestacion del servicio, tales como
equipos, instalaciones o materiales. Asimismo, evalla la apariencia real y la

impresion visual que transmite la calidad percibida de la organizacion.
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Asi, este modelo proporciona una evaluacion directa del desempetio
real del servicio, lo que posibilita la deteccion de fortalezas y areas de mejora
basadas en la experiencia efectiva del cliente. En consecuencia, las organi-
zaciones pueden ajustar sus procesos y practicas de atencion, incrementan-
do la eficiencia operativa y consolidando la percepcion de calidad para los

usuarios.

2.3. Estrategias para optimizar la calidad del servicio

La optimizacion de la calidad del servicio requiere un enfoque integral
que promueva la mejora continua y la eficiencia en cada proceso desarrollado
dentro de la organizacién. Para lograrlo, es fundamental aplicar metodologias y
estandares que garanticen una atencion coherente, personalizada y orientada a
las expectativas del usuario. En este sentido, la adopcion de modelos de gestion
adecuados permite elevar los niveles de calidad, fortalecer la satisfaccion del
cliente y consolidar una reputacion institucional basada en la excelencia y la
confianza (Vite et al., 2018).

Santa ef al. (2020) acotan que las estrategias en la mejora de la cali-
dad del servicio constituyen herramientas medulares para fortalecer la com-
petitividad, optimizar los resultados y consolidar la percepcion positiva de los
usuarios. Asimismo, permiten gestionar de manera eficiente cada interaccion
con el cliente, asegurando consistencia, seguridad, empatia y una atencion per-
sonalizada que genere confianza. De igual forma, facilitan la implementacion
de procesos estandarizados y mejoras continuas en todas las dreas operativas,
promoviendo la fidelizacion del cliente, la innovacidn constante y el fortaleci-

miento de la reputacion institucional.
2.3.1. Estrategia de fiabilidad

Mediante esta estrategia se garantiza que los servicios ofrecidos cum-
plan de manera consistente con lo prometido, generando confianza, credibili-
dad y percepcion positiva en los usuarios. Asi, se vuelve fundamental estan-

darizar procesos, implementar controles estrictos y mantener un seguimiento
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continuo de cada actividad. Ademads, al implementar asesoramiento perso-
nalizado, retroalimentacién constante y mecanismos de control efectivo, se
logra fortalecer la satisfaccion del cliente y mejorar significativamente la per-

cepcion general de la calidad ofrecida.

2.3.2. Estrategia de capacidad de respuesta

Alude a ofrecer servicios agiles, eficientes y orientados a las necesi-
dades del cliente, priorizando la prontitud en la atencion, la resolucién de
problemas y la coordinacion interna, asegurando procesos fluidos y comuni-
cacion constante. De esta manera, se refuerza la comunicacidén constante con
el usuario, y se garantiza que perciba un servicio comprometido, confiable y
alineado con sus requerimientos; esto aumenta la eficiencia y mejora la ex-
periencia completa del cliente durante toda la interaccion, generando ademas

percepcion positiva y fidelizacidén continua.

2.3.3. Estrategia de seguridad

Implica crear un entorno confiable, seguro y protegido, donde el cliente
perciba resguardo de su bienestar, patrimonio y comodidad, incluyendo insta-
laciones adecuadas, sefializacion, equipos confiables y protocolos actualizados.
Asi, la implementacion de protocolos claros, supervision profesional, personal
capacitado y atencidn especializada fortalece la confianza del usuario, contri-
buye a la fidelizacion y minimiza riesgos durante la prestacion de cada servicio
en distintos contextos organizacionales, promoviendo ademas seguridad inte-

gral y tranquilidad constante.

2.3.4. Estrategia de empatia

Alude a ofrecer un trato cercano, comprensivo y humano, atendiendo las
necesidades, emociones y expectativas individuales de cada cliente de manera
amable, personalizada y dedicada, fomentando interaccion efectiva y cordiali-
dad. Por ello, la disposicion del personal para orientar, apoyar y escuchar activa-

mente al usuario mejora la percepcion de cuidado, genera confianza, promueve
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relaciones duraderas y fortalece la lealtad, consolidando asi la reputacion de
la organizacion en mercados altamente competitivos, generando satisfaccion

sostenida y recomendacion positiva.

2.3.5. Estrategia de tangibilidad

Se trata de proporcionar un entorno fisico atractivo, funcional y comodo,
que respalde la percepcion de calidad del servicio, incluyendo instalaciones
modernas, equipos adecuados, materiales informativos visibles y elementos
visuales de referencia. Ademas, al complementar con servicios adicionales,
decoraciones apropiadas, buena iluminacién, ventilacion y elementos de pre-
sentacion, se refuerza la impresion positiva del cliente, aumentando su satis-
faccion, confianza y percepcidon de excelencia en la atencidn, lo que genera
fidelidad y percepcion profesional del servicio.

De este modo, la aplicacion de estrategias orientadas a la optimizaci-
on de la calidad del servicio permite a las organizaciones consolidar proce-
sos mas eficientes y coherentes con las expectativas del usuario. Del mismo
modo, facilita la adaptacion a cambios en el mercado y la implementacién de
mejoras continuas que incrementan la satisfaccion y la confianza del cliente.
Finalmente, contribuye a fortalecer la imagen institucional y generar ventajas

competitivas sostenibles, promoviendo relaciones duraderas y fidelizacion
(Santa et al., 2020).

2.4. Calidad del servicio y satisfaccion del cliente

La comprension y el analisis de las expectativas de los clientes, asi como
la manera en que las organizaciones pueden orientar sus esfuerzos para satisfa-
cerlas eficazmente, se han convertido en aspectos fundamentales para el éxito
empresarial. Este interés surge debido a las necesidades y deseos de los consu-
midores que determinan la direccidn estratégica, la innovacion y la adaptacion
constante de las compaiias frente a la competencia. Por ello, comprender al
cliente, anticiparse a sus requerimientos y adaptar los servicios a sus demandas
se ha tornado en una prioridad competitiva esencial dentro del ambito empre-
sarial moderno (Malpartida-Meza ef al., 2022).
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En este sentido, la satisfaccion del cliente se define como la valoraci-
on personal, emocional y cognitiva que este realiza al comparar el servicio
recibido con sus expectativas, necesidades y experiencias previas, lo cual es
un proceso cambiante, subjetivo y contextual. Aqui, la experiencia del usuario
juega un papel determinante, ya que permite confirmar, modificar o reforzar sus
percepciones sobre la empresa y sus productos. Por ende, la satisfaccion repre-
senta una respuesta emocional que surge después del consumo y que influye

directamente en su fidelizacion hacia la marca (Sebai, 2021).

Asimismo, la globalizacion ha impulsado a las empresas a adoptar mode-
los orientales centrados en la excelencia del servicio y la mejora continua. De
esta manera, la incorporacion de practicas basadas en la filosofia japonesa ha
promovido una cultura organizacional de innovacion, eficiencia y compromiso
con la calidad en todos los niveles. Por otro lado, el rapido crecimiento urbano
y las regulaciones gubernamentales han obligado a las organizaciones a disefiar
estrategias alineadas con las normas establecidas para satisfacer a un consumi-
dor cada vez mas informado, critico, exigente y con mayores expectativas de
valor (Malpartida-Meza et al., 2022).

Por consiguiente, las empresas actuales deben distinguirse por su com-
promiso solido y permanente con la calidad del servicio para convertir la aten-
cion al cliente en un eje central de su estrategia de gestion. En este contexto,
es preciso invertir de manera constante en la capacitacion técnica, emocional y
comunicativa de su personal para fortalecer la cultura de atencion y mejorar la
experiencia del usuario. Asi, dentro del entorno competitivo global, la calidad
del servicio se consolida como un factor esencial para alcanzar sostenibilidad,
liderazgo, rentabilidad y responsabilidad ambiental en el mercado contempora-
neo (Salas-Canales, 2021).

2.4.1. Importancia de la calidad del servicio en la satisfaccion del cliente

La calidad del servicio al cliente constituye un factor decisivo para al-
canzar la satisfaccidon del consumidor, ya que permite que las organizaciones
ofrezcan experiencias positivas que superen las expectativas y generen confian-

za. En este sentido, cuando las empresas priorizan la calidad en sus procesos
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y atencion, logran posicionarse de manera solida en el mercado y fortalecer su
reputacion. En consecuencia, un servicio eficiente y personalizado no solamen-
te atiende las necesidades del cliente, sino que fomenta su lealtad y preferencia
hacia la marca, consolidando una relacion duradera basada en la credibilidad y
el valor percibido (Garcia, 2016).

En la actualidad, la satisfaccion del cliente se ha convertido en el princi-
pal indicador del éxito empresarial, puesto que refleja la efectividad del servi-
cio y la capacidad de la organizacioén para adaptarse a sus expectativas. Cada
interaccion con el consumidor representa una oportunidad para reafirmar su
percepcion sobre la calidad ofrecida, lo que influye directamente en su decisi-
6n de recompra y recomendacion. Por ello, las empresas que buscan destacar
deben garantizar un servicio coherente, calido y oportuno desde el primer con-
tacto, logrando asi que la satisfaccion del cliente se transforme en una ventaja
competitiva sostenible (Jejen, 2021).

Sin embargo, todavia existen organizaciones que no reconocen la rela-
cion directa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, ya que
mantienen enfoques tradicionales centrados unicamente en los resultados eco-
nomicos. Esta vision limitada provoca deficiencias en la gestion y pérdida de
oportunidades de mejora, ademas de generar experiencias insatisfactorias que
deterioran la imagen de la empresa. Por tal motivo, resulta importante com-
prender que la inversion en calidad no constituye un gasto, sino una estrategia
preventiva que evita errores costosos y fortalece la percepcion positiva del con-
sumidor (Garcia, 2016).

Como resultado, la calidad del servicio constituye la base sobre la cual
se edifica la satisfaccion del cliente, ya que determina la forma en que este
valora su experiencia con la organizacion. Un servicio de excelencia impulsa
la fidelizacioén, mejora la competitividad y promueve el crecimiento sostenido
de la empresa en mercados cada vez mas exigentes. Asi, la verdadera impor-
tancia de la calidad radica en su capacidad para generar bienestar, confianza y
reconocimiento, convirtiéndose en el elemento clave que garantiza el éxito y la

permanencia de las organizaciones (Jejen, 2021).
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2.4.2. Principios de la gestion de la calidad para la satisfaccion del
cliente

La gestion de la calidad se sustenta en un conjunto de principios que orien-
tan a las organizaciones hacia la mejora continua y la satisfaccion del cliente
(ISO, 2015). En este sentido, dichos lineamientos proporcionan una base s6lida
para el desarrollo de estrategias eficaces, ya que promueven la coherencia entre

los objetivos institucionales y las expectativas del consumidor.

a. Enfoque al cliente. Se orienta a comprender y satisfacer las necesida-
des del cliente, por lo que la organizacion debe anticiparse a sus expectativas y

esforzarse continuamente por superarlas para asegurar su satisfaccion y lealtad.

b. Liderazgo. Se centra en la capacidad de los lideres para establecer una
direccién clara y coherente, de modo que fomenten una cultura organizacional

basada en la calidad y orientada al cumplimiento de los objetivos del cliente.

c. Compromiso de las personas. Reconoce que el talento humano es
esencial para el éxito de calidad, por lo que promueve la participacion, motiva-
cion y desarrollo de las personas a fin de fortalecer su contribucion en el logro

de resultados.

d. Enfoque de los procesos. Plantea que las actividades deben gestionar-
se como procesos interrelacionados, de modo que se optimicen los recursos y
se garantice la coherencia en la prestacion de servicios orientados a la satisfac-

cion del cliente.

e. Mejora continua. Establece que la organizacion debe mantener una
actitud permanente de perfeccionamiento, por lo que impulsa acciones siste-
maticas que permitan elevar la calidad del servicio y la experiencia del usuario.

f. Toma de decisiones basada en la evidencia. Propone que las deci-
siones se basan en informacion verificable y datos objetivos, de manera que se
asegure la eficacia de las acciones emprendidas para mejorar los resultados y la

satisfaccion del cliente.

g. Gestion de las relaciones. Destaca la importancia de mantener vincu-

los de cooperacion y confianza con las partes interesadas, ya que una gestion
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adecuada de las relaciones fortalece la estabilidad organizacional y la calidad

del servicio.

De este modo, tales principios permiten consolidar una cultura organi-
zacional orientada al servicio y a la excelencia, donde las empresas fortalecen
su capacidad de respuesta ante las necesidades del mercado, garantizando una
experiencia positiva para el cliente. En consecuencia, la calidad se convierte en
un factor estratégico que impulsa la competitividad, la innovacion y la sosteni-
bilidad empresarial (ISO, 2015).

2.5. Calidad del servicio y fidelizacion del cliente

En la actualidad, la calidad del servicio se considera como un elemento
fundamental dentro de los procesos empresariales, ya que representa un va-
lor agregado que los clientes exigen de manera implicita y constante. En este
sentido, las organizaciones enfocadas en la atencion al cliente concentran sus
esfuerzos en ofrecer un servicio que genere satisfaccion y una experiencia posi-
tiva, fortaleciendo la percepcion del compromiso institucional. Esto contribuye
significativamente a la fidelizacion, al reconocimiento de marca y al desarrollo
de relaciones duraderas que favorecen el crecimiento organizacional (Flores-
-Zavala et al., 2021).

En adicion a lo anterior, la calidad del servicio influye directamente en
la lealtad de los consumidores, dado que un alto nivel de satisfaccion fortale-
ce su vinculo con la empresa y disminuye la posibilidad de abandono. Por el
contrario, un servicio deficiente puede ocasionar la pérdida de clientes, afectar
la reputacion organizacional y disminuir la rentabilidad. Por tal motivo, las
empresas buscan constantemente superar las expectativas del consumidor me-
diante la mejora continua de sus procesos y la innovacion en la atencion (Sha-
gui-Gonzalez et al., 2022).

De igual manera, la capacidad de una organizacidon para crear y mante-
ner una ventaja competitiva depende en gran parte de la calidad del servicio
que otorga y de la eficiencia con que responde a las necesidades del cliente,

adaptandose a los cambios del entorno empresarial. En este sentido, un servi-
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cio bien gestionado impulsa la repeticion de compras y amplia la participacion
en el mercado, generando confianza y fidelizacioén entre los consumidores. En
consecuencia, la calidad se convierte en un pilar clave para la sostenibilidad
empresarial, la innovacion constante y la diferenciacion frente a la competencia
(Anwar et al., 2019).

Por otro lado, un servicio de calidad no solamente es capaz de mejorar la
satisfaccion del cliente, sino que impacta de manera positiva en los resultados
financieros y en la reputacidon corporativa, fortaleciendo la posicion competi-
tiva de la empresa. De esta manera, la calidad se consolida como un requisito
indispensable para la competitividad, la rentabilidad y el éxito organizacional
sostenible en mercados cada vez mas exigentes. Por lo tanto, contribuye al in-
cremento de las ventas, al fortalecimiento de la relacion con los consumidores
y a la fidelizacion a largo plazo mediante estrategias centradas en la excelencia
(Shagui-Gonzalez et al., 2022).

2.5.1. Calidad percibida y fidelizacion del cliente

La percepcion de calidad por parte de los clientes resulta un aspecto
esencial, dado que durante afios se ha planteado que alcanzar un sistema de
atencion eficaz y oportuno implica satisfacer las necesidades tanto fisicas
como emocionales del consumidor, generando bienestar integral y confianza.
Para ello, se requiere aplicar practicas adecuadas que garanticen experiencias
positivas, sostenibles y coherentes con las expectativas del mercado. De esta
manera, se promueve la lealtad y la fidelizacion de los usuarios, a la vez que
se consolida una conexion duradera basada en la satisfaccion y el cumpli-

miento de expectativas (Vicente y Flores, 2023).

En este contexto, la calidad percibida alude a la valoracion subjetiva
que los consumidores realizan sobre un bien o servicio, considerando sus atri-
butos, beneficios y desempefio en funcidon de sus expectativas y experiencias.
Dicha percepcion se construye a partir de la informacion disponible y del
entorno social, que influyen en la interpretacion del valor recibido, por lo que
cada consumidor puede formarse una opinion distinta frente a un mismo pro-

ducto. Ademas, la percepcion de la calidad puede verse afectada por factores
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como el prestigio de la marca, el precio, la estética, la durabilidad, la atencion
recibida y las opiniones compartidas por otros usuarios (Guaman-Valarezo y
Aguilar-Galvez, 2023).

Dicha calidad constituye un elemento clave en la satisfaccion del
cliente y en la consolidacion empresarial, ya que un alto nivel de percepcion
positiva impulsa la fidelidad y las referencias favorables hacia la organiza-
cion, fortaleciendo su reputacion. En cambio, una valoracion negativa puede
provocar pérdida de consumidores, disminucidén de ventas y deterioro de la
imagen corporativa, afectando su posicionamiento en el mercado. Asimismo,
este concepto se vincula con los procesos cognitivos y emocionales mediante
los cuales las personas comparan, interpretan y evaluan experiencias simi-
lares, relacionandolas con sus expectativas previas y su percepcion de valor
global (Angamarca et al., 2019).

En consecuencia, la calidad percibida se consolida como un factor es-
tratégico que impulsa la competitividad y sostenibilidad empresarial, al in-
fluir directamente en la fidelizacion del cliente. A través de la gestion efectiva
de la experiencia y la percepcidn del valor, las organizaciones pueden forta-
lecer su posicionamiento y diferenciarse en entornos altamente cambiantes.
Por ello, resulta indispensable implementar estrategias orientadas a la mejora
continua, promoviendo relaciones duraderas y beneficios mutuos entre em-

presa y consumidor (Vicente y Flores, 2023).

2.5.2. Atencion del trabajador en la fidelizacion del cliente

La fidelizacion del cliente es un pilar para el crecimiento sostenible de
cualquier empresa, pues permite establecer relaciones duraderas que forta-
lecen la confianza y preferencia hacia la marca. A través de estrategias bien
planificadas, las organizaciones buscan diferenciarse en mercados competiti-
VOs y posicionarse como la primera opcion de compra. Este vinculo continuo
entre cliente y empresa se convierte en un elemento clave para alcanzar los
objetivos corporativos y consolidar su reputacion, por lo que la fidelizacion
no solo impulsa las ventas, sino el reconocimiento de marca (Tamayo-Buitra-
go et al., 2021).
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De esta manera, en una empresa orientada al cliente, la atencion per-
sonalizada y de calidad constituye la base sobre la cual se construye el éxito
organizacional, dado que permite satisfacer las necesidades del consumidor
de forma eficiente. En este contexto, el trabajador desempefia un papel fun-
damental al representar el vinculo directo entre la empresa y sus clientes. Asi,
su compromiso y actitud positiva determinan la percepcion que el consumi-
dor desarrolla sobre la organizacion, influyendo directamente en su decision
de volver a elegirla y recomendarla, convirtiendo al capital humano en un

componente estratégico del servicio (Pefia et al., 2022).

En adicion a lo anterior, el cliente y sus necesidades constituyen el eje
medular de la dindmica econdmica, dado que su interaccion con la oferta y
la demanda impulsa el desarrollo de bienes y servicios, por lo que compren-
der esta relacion permite a las empresas adaptar sus estrategias para generar
mayor satisfaccion y lealtad en los consumidores. En este sentido, una atenci-
6n adecuada no solo responde a una transaccion comercial, sino que fortalece
la sostenibilidad de la organizacion a largo plazo. En otras palabras, atender
con empatia y eficiencia garantiza un impacto positivo en la permanencia

empresarial (Rojas y Calderon, 2020).

Por consiguiente, los directivos tienen la responsabilidad de motivar y
guiar a sus colaboradores para mantener una atencion enfocada en el clien-
te, fomentando la empatia y el compromiso en cada interaccion. Cuando los
empleados se sienten apoyados y capacitados, su desempeiio mejora y logran
ofrecer un servicio que supera las expectativas, creando experiencias memo-
rables que los clientes comparten y valoran, lo que fortalece su fidelidad. En
consecuencia, el factor humano se consolida como el principal generador de

valor dentro de la organizacion (Pena et al., 2022).
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CAPITULO NI

GESTION ADMINISTRATIVA Y SU RELACION
CON LA CALIDAD DEL SERVICIO

La gestion administrativa constituye un pilar esencial para el adecuado
funcionamiento de las organizaciones, pues orienta los procesos internos hacia
la eficiencia y la calidad del servicio. A través de una administracion plani-
ficada, estratégica y flexible, las instituciones logran optimizar sus recursos,
mejorar la toma de decisiones y satisfacer las expectativas tanto del personal
como de los clientes. En este sentido, la gestion efectiva se convierte en un fac-
tor determinante para alcanzar la excelencia organizacional, la innovacion y la

competitividad sostenible en el mercado actual.

Asimismo, la cultura organizacional cumple un papel trascendental al
definir los valores, creencias y comportamientos que orientan el desempefio de
los trabajadores dentro de la empresa. Cuando esta cultura se encuentra aline-
ada con los principios de calidad, fomenta la participacion, la innovacion, la
confianza y el sentido de pertenencia en el equipo humano. De este modo, se
consolida un entorno laboral donde la cooperacion, el compromiso y la comu-
nicacion efectiva contribuyen directamente al logro de los objetivos institucio-

nales establecidos.

Por otra parte, el compromiso organizacional representa una dimensi-
on fundamental en la mejora del servicio, ya que promueve la identificacion
del personal con la misidn, vision y metas de la entidad. A través de la par-
ticipacion activa, el reconocimiento constante y el fortalecimiento del clima
laboral, se potencia la responsabilidad, la motivacion y la satisfaccion del tra-
bajador. De esta manera, se favorece la creacion de servicios mas eficientes,
empaticos, consistentes y coherentes con las necesidades del usuario y de la
organizacion.

En ultima instancia, la satisfaccion del cliente es el resultado visible de

una gestion administrativa eficiente, innovadora y orientada a la calidad to-
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tal. Esta se sustenta en condiciones laborales adecuadas, liderazgo efectivo,
comunicacion asertiva y procesos de capacitacion permanente que garantizan
un servicio de alto nivel profesional. En consecuencia, el fortalecimiento de la
gestion interna se traduce en experiencias positivas, confianza sostenida y fide-

lizacion de los clientes hacia la organizacion.

3.1. Gestion administrativa en la mejora de la calidad del servicio

La gestion administrativa constituye un factor esencial en la mejora de
la calidad del servicio, ya que integra un conjunto de acciones que promue-
ven la cooperacion y el compromiso de todos los miembros de la organiza-
cion. Por lo tanto, su funcidn principal radica en crear un entorno de trabajo
eficiente donde cada persona contribuya a la consecucion de los objetivos
institucionales de manera coordinada. Asi, a través de una administracion
adecuada, se optimizan los procesos internos y se fortalece la capacidad de
respuesta hacia las necesidades del cliente, consolidando de este modo un

servicio con mayor eficacia y confiabilidad (Bao-Condor et al., 2020).

En este sentido, la gestion administrativa no solo implica planificar, or-
ganizar, dirigir y controlar, sino tomar decisiones estratégicas que impacten di-
rectamente en la calidad del servicio ofrecido y la satisfaccion del cliente. Ade-
mas, coordina de forma integral los recursos humanos, financieros, materiales
y tecnologicos para alcanzar los objetivos propuestos y garantizar la eficiencia
en la atencidn y la mejora continua. De esta manera, cada accidon administrativa
influye significativamente en la satisfaccion del usuario, pues determina la ma-
nera en que se ejecutan los procesos y se gestionan los servicios con enfoque al

cliente y resultados sostenibles (Garcia, 2016).

Una gestion administrativa efectiva permite coordinar adecuadamente
las funciones dentro de la organizacion, anticipando problemas y favoreciendo
el cumplimiento de los objetivos con calidad, eficiencia y compromiso institu-
cional. La correcta planificacion y control de los recursos disponibles posibilita
una mejora continua en la atencion otorgada, lo cual repercute positivamente
en la percepcidn del usuario y en la reputacion organizacional. Asi, la adminis-

tracion se convierte en un elemento estratégico que prepara a la empresa para
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responder con rapidez y eficiencia a las demandas del entorno competitivo y
cambiante (Pefia et al., 2022).

Como resultado, la relacion entre la gestion administrativa y la calidad
del servicio se refleja en la capacidad de las organizaciones para mantener altos
estandares de desempefio y satisfaccion del cliente. Las empresas que aplican
procesos administrativos orientados a la excelencia logran ofrecer servicios
mas eficientes, tutiles y satisfactorios. Ademas, esta gestion impulsa la fideli-
zacion, ya que los usuarios no solo valoran la calidad recibida, sino que com-
parten sus experiencias positivas, fortaleciendo la reputacion institucional y la

ventaja competitiva (Bao-Condor et al., 2020).

3.1.1. Elementos esenciales para mejorar la calidad de la gestion
empresarial

En el contexto economico mundial contemporaneo, marcado por la cre-
ciente globalizacion y la intensa competencia entre los mercados, la gestion
de la calidad se ha consolidado como un requisito de corte fundamental en
la consecucion del éxito organizacional. Tanto las empresas del sector indus-
trial como las de servicios deben adoptar practicas que aseguren estandares
elevados de calidad, con el propdsito de sostener su posicion competitiva y
garantizar la satisfaccion de sus clientes en entornos cambiantes y exigentes
(Hernandez et al., 2018).

Como mencionan Zavala-Choez y Vélez-Moreira (2020), la calidad del
servicio se relaciona con la aplicacién de principios, estrategias y técnicas
orientadas a fortalecer la competitividad y optimizar la gestion empresarial.
Desde una perspectiva integral, este enfoque permite elevar los niveles de
satisfaccion del cliente y consolidar la posicion de la organizacién en el mer-
cado. En este escenario, existen elementos esenciales para mejorar la calidad

de la gestion empresarial y el desarrollo de su competitividad:

a. Orientacion al cliente. El cliente es el eje central de toda organizacion,
ya que su satisfaccion determina el éxito empresarial. Estas estrategias deben en-

focarse en comprender y atender sus necesidades de manera eficiente.
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b. Calidad percibida. La percepcion del cliente sobre la calidad del ser-
vicio es decisiva, pues refleja el cumplimiento de sus expectativas. Garantizar
esta percepcidn positiva requiere ofrecer experiencias que generen confianza y
valor.

c. Satisfaccion del usuario. La satisfaccion del cliente esta vinculada
con la calidad del servicio recibido y se ha convertido en un objetivo estraté-
gico. Lograrla implica superar expectativas y fomentar relaciones duraderas
basadas en la confianza.

d. Intencion de recomendacion. Un cliente satisfecho desarrolla una
disposicion favorable para recomendar los servicios de la empresa. Esta inten-
cion es una herramienta de fidelizacidon y promocion que fortalece la reputacion
empresarial.

De esta forma, la gestion administrativa orientada a la calidad promueve
una vision integral en la que cada accion contribuye al fortalecimiento com-
petitivo de la organizacion. A través de la planificacion, el control y la mejora
continua, se optimizan los procesos internos y se incrementa el valor percibi-
do por el cliente. Asimismo, la coherencia entre la estrategia empresarial y la
calidad del servicio permite generar confianza, sostenibilidad y diferenciacion

en el mercado, impulsando asi el crecimiento organizacional (Zavala-Choez y
Vélez-Moreira, 2020).

3.1.2. Factores limitantes en la gestion de la calidad del servicio

De acuerdo con Zavala-Choez y Vélez-Moreira (2020), la gestion de la
calidad del servicio enfrenta diversos obstaculos que dificultan su implementa-
cion plena dentro de las organizaciones. Estos factores limitantes se relacionan
principalmente con aspectos humanos, estructurales y técnicos que inciden en
la eficiencia de los procesos. Asi, la ausencia de recursos adecuados, la desmo-
tivacion del personal y la falta de asesoria especializada reducen la capacidad

de respuesta y la mejora continua de la empresa.

a. Recursos humanos. El personal constituye un elemento esencial en la

gestion de la calidad, pues de su preparacion y desempeiio depende la eficacia
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de los procesos. Por ello, resulta indispensable contar con trabajadores capaci-

tados y comprometidos con los objetivos organizacionales.

b. Motivacion del personal. La falta de motivacion puede limitar la pro-
ductividad y la calidad del servicio, afectando el cumplimiento de metas. En
consecuencia, las organizaciones deben aplicar estrategias que fortalezcan el

compromiso y el sentido de pertenencia del equipo.

c. Aspectos organizacionales. La estructura interna de la empresa influye
directamente en la implementacion de sistemas de calidad, ya que determina
la coordinacion y eficiencia operativa. En consecuencia, un entorno flexible y

bien definido facilita el logro de resultados sostenibles.

d. Asesorias adecuadas. La orientacion técnica y profesional es clave
para guiar la aplicacion de politicas de calidad dentro de las organizaciones. De
este modo, la asesoria especializada permite optimizar los recursos y mejorar

continuamente los procesos empresariales.

e. Documentacion necesaria. La correcta gestion de la informacion es
fundamental para el control y evaluacion de la calidad del servicio. Por tal mo-
tivo, mantener registros actualizados garantiza la transparencia, la trazabilidad

y la mejora constante de los procedimientos.

De esta manera, la identificacion de los factores limitantes en la gestion
de la calidad del servicio permite a las organizaciones reconocer areas criticas
que requieren atencion prioritaria. Asimismo, facilita la formulacion de estra-
tegias orientadas a fortalecer las capacidades internas y optimizar los procesos.
En consecuencia, una gestion eficiente de estos aspectos contribuye a elevar
los estandares de calidad y a consolidar la competitividad empresarial en el

mercado actual.

3.2. Cultura organizacional orientada a la calidad del servicio

La cultura organizacional orientada a la calidad del servicio representa
el conjunto de valores, creencias y comportamientos compartidos que guian

el modo en que las personas dentro de una empresa trabajan, interactuan y to-
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man decisiones para alcanzar objetivos comunes. Una organizacion, entendida
como un sistema social, se compone de individuos y equipos que cooperan
bajo una estructura definida y utilizan recursos para lograr metas alineadas con
los valores institucionales. En tal sentido, el modo en que los colaboradores
piensan, actian y se relacionan influye directamente en la calidad del servicio
ofrecido (Mosqueira, 2020).

Asi, la cultura organizacional trasciende las funciones operativas y se
convierte en el eje que orienta el comportamiento humano dentro del entorno
laboral. Las empresas no solo producen bienes o servicios, sino que también
construyen espacios donde las personas desarrollan gran parte de su vida, com-
partiendo experiencias, normas y habitos que definen su identidad corporativa.
Por ello, las caracteristicas distintivas de cada organizacion, como su menta-
lidad, estilo de gestion y forma de comunicacidn, actian como un “ADN ins-
titucional” que moldea las relaciones internas y la manera en que se brinda el
servicio a los clientes (Chiavenato, 2020Db).

Durante las Ultimas décadas, el estudio de la cultura organizacional ha
adquirido gran relevancia al demostrarse su impacto en los niveles de desem-
peio y competitividad empresarial. En este sentido, las organizaciones con una
cultura solida tienden a mantener estandares de calidad mas altos, pues sus
miembros comparten una vision clara del proposito institucional y asumen con
compromiso los principios de excelencia y mejora continua. De esta forma, la
cultura organizacional orientada al servicio fomenta la cooperacion, el sentido
de pertenencia y la responsabilidad colectiva frente a los resultados obtenidos
(Mosqueira, 2020).

Por lo tanto, comprender la cultura organizacional permite establecer un
marco de referencia para la conducta y el aprendizaje dentro de la empresa. A
traves de ella, los trabajadores identifican las pautas que orientan su desempefio
y, al mismo tiempo, transforman la cultura mediante la incorporacion de nue-
vas experiencias que fortalecen la calidad del servicio. En consecuencia, una
cultura basada en valores compartidos, comunicacion efectiva y orientacion al
cliente se convierte en un pilar estratégico para alcanzar la satisfaccion y fide-
lizacion del usuario, promoviendo una gestion empresarial coherente y sosteni-
ble (Chiavenato, 2020b).

57



Gestion Administrativa y Calidad de Servicio: pilares estratégicos para la mejora continua
3.2.1. Cultura organizacional como elemento competitivo empresarial

La cultura organizacional es un recurso que trasciende las declaraciones
de valores para convertirse en un sistema que define la filosofia y el estilo de la
empresa, pues al alinearse con la mision y la normativa interna promueve una
identidad compartida entre sus miembros. Cuando una empresa configura re-
cursos dificiles de imitar y desarrolla capacidades distintivas emergentes de su
cultura, obtiene una ventaja competitiva sostenible que otras no pueden replicar
facilmente. Esta interiorizacion de valores fortalece el compromiso y el desem-
peno al generar una mentalidad orientada a la mejora continua y la excelencia
profesional (Palafox et al., 2019).

En este sentido, la cultura organizacional adquiere relevancia al integrar
normas, valores y creencias compartidas que equilibran la eficiencia econd-
mica, la gestion responsable y la satisfaccion de los grupos de interés, por lo
cual su formalizacion se convierte en un factor competitivo esencial. La adop-
cion de un marco filosofico claro junto con politicas coherentes promueve la
diferenciacion de los servicios y fortalece la identidad institucional frente a
la competencia. Asi, una cultura bien estructurada incide positivamente en la
permanencia de las organizaciones, y se convierte en un activo intangible que

refuerza su competitividad y sostenibilidad (Guerrero, 2020).

Asimismo, la cultura organizacional se construye sobre la base de la con-
fianza y el liderazgo transformacional, los cuales fomentan la colaboracion, la
innovacion y la comunicacion abierta entre los miembros de la organizacion,
fortaleciendo la integracion empresarial. Por ello, sin procesos estructurados
de comunicacion, capacitacion y gestion del cambio, la cultura puede resultar
debil, poco coherente y menos capaz de convertirse en una ventaja competitiva.
Por tal motivo, la alineacion del liderazgo, los valores y las practicas operativas
es fundamental para alcanzar la diferenciacion organizacional y promover el

desarrollo sostenible (Quijano ef al., 2019).

En consecuencia, el enfoque de recursos y capacidades permite interpre-
tar la cultura organizacional como un recurso intangible, pues su caracter social

y arraigado en la historia empresarial la hace dificil de imitar y generadora
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de ventaja competitiva. Las empresas que consolidan valores y expectativas
compartidas logran que los trabajadores desarrollen sentido de pertenencia y
compartan los principios que guian la mision corporativa, potenciando la adap-
tabilidad organizacional. De tal forma, una cultura s6lida mejora el rendimiento
interno y posiciona a la empresa frente a sus competidores mediante la innova-

cion y el compromiso colectivo (Palafox et al., 2019).

3.2.2. Cultura de calidad y su desempeiio en las organizaciones

En las organizaciones, la cultura de calidad se ha consolidado como un
elemento esencial para garantizar la eficiencia, competitividad y sostenibilidad
empresarial. Este concepto surge de la integracion entre calidad y cultura orga-
nizacional, donde la primera se asocia con la satisfaccion del cliente, la mejora
continua y el cumplimiento de estandares, cuya gestion promueve una comuni-
cacion interna efectiva y mayor productividad, fortaleciendo el valor agregado
de las empresas en un mercado globalizado. En este sentido, dicha cultura se
convierte en un motor estratégico del desempenio organizacional (Benderma-
cher et al., 2021; Durama et al., 2019).

En este marco, la implementacion de modelos de gestion de calidad re-
quiere mas que adoptar procedimientos estandarizados, pues implica trans-
formar practicas, valores y comportamientos dentro de la organizacion. Sin
embargo, en muchas empresas, el interés se limita a obtener certificaciones o
mejorar su imagen corporativa, sin lograr un compromiso real con la cultura
de calidad. Por ello, los esfuerzos deben promover la participacion activa de
todos los miembros, consolidando una mentalidad orientada al cambio y mejo-
ra constante, que garantice resultados sostenibles y un entorno organizacional

competitivo e innovador (Herndndez et al., 2018).

Asi, la cultura organizacional engloba practicas, valores y modos de ac-
tuar que conforman la identidad de una empresa, otorgandole cohesion interna,
cuya adecuada gestion permite identificar los elementos que facilitan o limitan
la aplicacion de estrategias de calidad, fomentando la alineacion hacia los ob-
jetivos institucionales. Ademads, una cultura so6lida propicia la innovacion, la

adaptacion y la motivacion del personal ante los cambios del entorno competi-
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tivo. En consecuencia, fortalecer la cultura organizacional es condicion previa
para consolidar una cultura de calidad que impacte en el desempeio general
(Mena, 2019; Yopan et al., 2020).

Por consiguiente, una cultura orientada a la calidad promueve la pro-
ductividad, eficiencia y generacion de valor organizacional, fortaleciendo la
ventaja competitiva. Las organizaciones que adoptan subculturas favorables
al cambio logran mayor adaptabilidad ante los desafios del entorno y un de-
sempeno sostenido en el tiempo. En ese sentido, la cultura de calidad actia
como un componente transversal que impulsa el desarrollo organizacional y la
sostenibilidad a largo plazo. Asi, este enfoque refleja una evolucidn teorica y
practica que sita a la cultura de calidad como pilar del éxito empresarial y el

bienestar colectivo (Araujo ef al., 2019).

3.3. Compromiso organizacional y su influencia en la calidad del
servicio

El compromiso organizacional constituye un factor determinante en el
desempefio y la permanencia del talento humano dentro de las organizaciones,
dado que refleja el vinculo emocional y psicologico que une al empleado con
los objetivos que rigen a la institucion. En ese sentido, cuando los colaborado-
res desarrollan una conexion solida con su entorno laboral, muestran actitudes
mas positivas, disposicion para el trabajo en equipo y una mayor orientacion
hacia la excelencia en el servicio. Asimismo, esta identificacion con la organi-
zacion fomenta la responsabilidad, la lealtad y el deseo de contribuir al logro
de las metas colectivas (Yeh y Huang, 2025).

Desde una perspectiva conductual, los empleados comprometidos tien-
den a mostrar comportamientos proactivos que fortalecen la cultura de servicio,
generando experiencias positivas y memorables para los clientes. A su vez, el
compromiso organizacional actia como un mecanismo motivacional que im-
pulsa la productividad y la estabilidad del personal, reduciendo los indices de
rotacion y ausentismo. De este modo, el fortalecimiento del vinculo emocional
con la organizacion se traduce en una mejora significativa en la percepcion y
satisfaccion del cliente (Lo et al., 2024).
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Ademas, el compromiso organizacional se asocia directamente con el
sentido de identidad y pertenencia, factores que influyen en la conducta, las
actitudes laborales y el bienestar emocional del trabajador. Los empleados que
internalizan los valores institucionales manifiestan un alto grado de involucra-
miento y responsabilidad, lo que potencia la calidad del servicio ofrecido y la
eficacia de los procesos internos. En consecuencia, promover politicas de reco-
nocimiento, comunicacion efectiva, liderazgo participativo y oportunidades de
desarrollo profesional contribuye a consolidar este compromiso y fortalecer la
cohesion organizacional (Yeh y Huang, 2025).

Como resultado, la relacion entre el compromiso organizacional y la ca-
lidad del servicio se fortalece cuando existe coherencia entre los valores de la
organizacion y las expectativas de los trabajadores. En este escenario, dicho
alineamiento genera confianza, estabilidad emocional y un clima laboral favo-
rable, los cuales son elementos esenciales para otorgar servicios de excelencia
y construir relaciones duraderas con los clientes satisfechos. Asi, las empresas
que priorizan la retencion del talento comprometido logran mayor competi-
tividad, sostenibilidad, innovacion continua y una reputacion organizacional

positiva en el tiempo (Lo et al., 2024).
3.3.1. Participacion laboral en la calidad del servicio

En el &mbito empresarial, la participacion laboral representa un factor
esencial en el fortalecimiento del desempefio organizacional, dado que involu-
cra el grado de implicacion emocional, cognitiva y conductual que los emple-
ados mantienen con su trabajo. Este vinculo promueve un mayor compromiso
con las metas institucionales, impulsando la eficiencia y la calidad de las tareas
realizadas. En adicion a lo anterior, los trabajadores que muestran altos nive-
les de participacion tienden a desarrollar actitudes positivas que potencian la
productividad, la cooperacion y el cumplimiento de los estandares de servicio
establecidos (Breevaart y Van Woerkom, 2024).

En este contexto, los empleados altamente comprometidos no solo de-
muestran mayor energia y dedicacion, sino un enfoque proactivo para resolver

problemas, adaptarse a los cambios y satisfacer las demandas del cliente. Esta
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disposicion fortalece la capacidad de respuesta ante las necesidades del entorno
laboral, generando un impacto directo en la percepcion de la calidad del servi-
cio y la satisfaccion del usuario. Por ello, mantener una participacion laboral
solida favorece la mejora continua, el sentido de pertenencia y el rendimiento

sostenido en la organizacion (Lo et al., 2024).

De otra parte, las actitudes positivas derivadas de una participacion
laboral elevada amplian los recursos individuales, como la motivacion, la
resiliencia, la autoconfianza y el compromiso personal, los cuales son deter-
minantes para el desempefio exitoso y sostenido. Si los empleados se sienten
valorados y motivados, es mas probable que se involucren activamente en
sus funcione y mejoren significativamente la calidad del servicio ofrecido a
los usuarios. Asi, la participacion laboral se convierte en un elemento clave
para alcanzar niveles superiores de desempefio, productividad y satisfaccion
general (Bin y Ming, 2024).

Por lo tanto, la participacion laboral tiene una relacion directa con la
calidad del servicio, ya que fomenta la toma de decisiones, la responsabili-
dad, el compromiso colectivo y la disposicidon para asumir nuevos retos. De
esta forma, los empleados comprometidos no solo contribuyen a lograr los
objetivos organizacionales, sino que también fortalecen la experiencia del
cliente mediante un servicio eficiente, empatico y orientado a resultados. En
consecuencia, promover entornos laborales que incentiven la participacion y
reconozcan el esfuerzo es esencial para garantizar la excelencia organizacio-
nal y la lealtad de los clientes (Lo ef al., 2024).

3.3.2. Compromiso organizacional y el clima en la calidad del servicio

El compromiso organizacional se concibe como un vinculo emocional
profundo que une al trabajador con la mision, los valores y los objetivos estra-
tégicos de la organizacion, generando lealtad y sentido de pertenencia hacia el
entorno laboral. Dicho compromiso no solo impulsa el rendimiento individual,
sino que influye directamente en la calidad del servicio ofrecido, al fortalecer

la actitud proactiva, la empatia y la disposicion hacia la excelencia. En conse-
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cuencia, cuando los empleados se sienten valorados, tienden a involucrarse con
mayor intensidad en sus labores cotidianas, lo que repercute en la percepcion
del cliente sobre la organizacion (Lo et al., 2024).

Por otro lado, el clima organizacional representa el conjunto de percep-
ciones compartidas que los empleados tienen respecto a las politicas, normas
y practicas de gestidon que orientan la dindmica interna y funcional de una
empresa. Este factor puede potenciar o debilitar la relacion entre el compro-
miso y la calidad del servicio, dependiendo del nivel de apoyo, comunicacion
y confianza que se promueva. Asi, un entorno de trabajo positivo se convierte
en un catalizador del desempefio, al estimular la cooperacion, la motivacion
y el sentido de proposito colectivo, generando impactos sostenibles en los

resultados organizacionales (Lintanga y Rathakrishnan, 2024).

En adicidn a lo anterior, las percepciones del personal sobre las estra-
tegias administrativas influyen en las valoraciones de los clientes sobre la
calidad y la satisfaccidén obtenida con el servicio recibido. En este contexto,
un ambiente laboral saludable no solo mejora el bienestar de los trabajadores,
sino que actua como motor del compromiso y la motivacidn intrinseca para
ofrecer un servicio de alto nivel. De esta forma, la interaccion entre clima y
compromiso se traduce en un circulo virtuoso que fortalece la identidad y

reputacion organizacional (Lo et al., 2024).

Finalmente, diversos autores sostienen que comprender las dimensio-
nes del clima organizacional permite disefar estrategias orientadas a la me-
jora continua y a la gestion de la calidad total dentro de cualquier tipo de
empresa moderna. Entre las estrategias mas relevantes destacan la creacion
de un ambiente de servicio sélido, la promocién de la innovacion y la aten-
cion constante al bienestar integral del personal. Asi, tales categorias refle-
jan la importancia de integrar la gestion de la calidad como pilar esencial y
estratégico del clima organizacional para permitir que la empresa mantenga
coherencia entre sus objetivos, valores institucionales y la experiencia que
otorga (Onur et al., 2024).
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3.4. Talento humano en la gestion de la calidad del servicio

El talento humano es un recurso estratégico fundamental dentro de las
organizaciones modernas, dado que su adecuada gestion permite responder a
las demandas cambiantes del entorno global y competitivo. En este sentido,
las empresas deben promover procesos permanentes de formacidén y actu-
alizacion que fortalezcan las competencias laborales y la adaptabilidad del
personal. Adicionalmente, la capacitacion continua contribuye a incrementar
la productividad y la calidad del servicio ofrecido, al fomentar una cultura
organizacional basada en la mejora constante y la innovacion (Duran-Solor-
zano y Martinez-Minda, 2020).

Bajo este punto de vista, las organizaciones que priorizan la formacion
de su talento humano logran integrar de manera efectiva los conocimientos
técnicos y las habilidades interpersonales necesarias para alcanzar la exce-
lencia. Asimismo, dicho enfoque permite al trabajador desarrollar un com-
promiso solido con los objetivos institucionales y con la satisfaccion de las
necesidades de los clientes. Por consiguiente, la inversion en capacitacién no
solamente mejora los resultados operativos, sino que consolida la reputacion
y competitividad de la empresa frente a los desafios del mercado nacional e

internacional (Chiavenato, 2020b).

Por otro lado, una gestion deficiente del talento humano puede generar
limitaciones significativas en el desarrollo organizacional y en la calidad del
servicio. La falta de mecanismos adecuados de capacitacion y transferencia
de conocimiento ocasiona que un alto porcentaje de empleados no acceda a
oportunidades de formacion continua. En consecuencia, se debilita la eficien-
cia productiva y se reducen las posibilidades de innovacion, afectando la ca-
pacidad de la organizacion para adaptarse a las nuevas exigencias del entorno

competitivo (Duran-Solorzano y Martinez-Minda, 2020).

En consecuencia, gestionar el talento humano implica adoptar una vi-
sion integradora que promueva la participacion activa de todos los miembros
de la organizacion en la consecucion de los objetivos comunes. Para lograr

tal proposito, resulta necesario implementar metodologias que garanticen la
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sinergia funcional entre las diferentes areas, impulsando la creatividad y el
compromiso laboral. De este modo, el talento humano se convierte en un
factor decisivo para alcanzar la calidad total, generar impacto positivo en los
resultados empresariales y asegurar la sostenibilidad institucional en el tiem-
po (Chiavenato, 2020b).

3.4.1. Trascendencia de la capacitacion del talento humano

El desarrollo de las competencias laborales se ha convertido en un pilar
fundamental para el fortalecimiento de la productividad, la eficiencia y la in-
novacion dentro de las organizaciones modernas. En un contexto de cambios
constantes, globalizacion y alta competitividad, las empresas necesitan perso-
nal calificado que se mantenga actualizado frente a las nuevas exigencias del
entorno. Por ello, los procesos de formacion continua se orientan a perfeccionar
las habilidades, actitudes y destrezas del talento humano, asegurando un de-
sempeio alineado con los objetivos estratégicos y valores institucionales (Me-
jia-Giraldo ef al., 2013).

La deteccion de las necesidades formativas constituye una fase clave y
decisiva para garantizar la pertinencia de los programas de capacitacion y su
impacto en la gestion organizacional. Esta debe realizarse en tres niveles: or-
ganizacional, de recursos humanos y de operaciones o tareas, lo que permitira
identificar los &mbitos en los que se requieren mejoras 0 nuevos conocimientos
técnicos. Asi, a través de este analisis sistematico, se logra disefiar planes de
aprendizaje efectivos que respondan a las verdaderas demandas del entorno
laboral y promuevan una mejora continua (Chiavenato, 2020a).

De otra parte, los procesos de formacidén aportan beneficios tanto a los
trabajadores como a las empresas, ya que potencian el desarrollo personal, so-
cial y profesional de los individuos. El aprendizaje constante incrementa la
capacidad del colaborador para enfrentar desafios con mayor creatividad, con-
fianza y eficiencia, lo cual se traduce en mejores resultados organizacionales
y en una solida cultura de calidad y compromiso laboral. De este modo, la
capacitacion se consolida como un factor determinante para elevar la compe-
titividad, la productividad y la excelencia de los servicios ofrecidos al publico
(Mejia-Giraldo et al., 2013).
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Por consiguiente, la adecuada gestion de los programas de entrenamien-
to impulsa la innovacion, el compromiso y la productividad, fortaleciendo la
identidad institucional y el sentido de pertenencia entre los colaboradores. Las
organizaciones que promueven la educacién continua generan un entorno de
aprendizaje activo y colaborativo, en el que se valoran las ideas, la mejora per-
manente y la actualizacién constante del conocimiento técnico y humano. Asi,
la formacion del capital humano se proyecta como una inversion estratégica
para alcanzar la excelencia empresarial, la sostenibilidad y el desarrollo inte-

gral de toda la organizacion (Chiavenato, 2020a).

3.4.2. Ventajas y beneficios de la capacitacion en la gestion del talento
humano

Para diversos autores, como Duran-Solorzano y Martinez-Minda (2020),
la capacitacion en la gestion del talento humano es una herramienta que opti-
miza el desempefio individual y colectivo de las organizaciones. Esta fortalece
las competencias laborales, impulsa la eficiencia en los procesos internos, y
permite al personal adaptarse a las demandas del entorno empresarial.

» Amplia el conocimiento del puesto en toda la organizacion

* Incrementa la rentabilidad y fomenta actitudes laborales productivas
* Fortalece una imagen institucional solida y profesional

* Mejora la comunicacion interna entre todas las areas

 Refuerza la relacion entre jefes y colaboradores

» Agiliza decisiones y la solucion efectiva de conflictos.

* Disminuye el estrés y mejora la gestion laboral

* Desarrolla habilidades de liderazgo y direccion

* Impulsa el crecimiento profesional y la promocidn interna

Por otro lado, Duran-Solorzano y Martinez-Minda (2020) sostienen que
los beneficios de la capacitacion se reflejan en el desarrollo integral de la orga-
nizacién y en el fortalecimiento del compromiso del personal. Este proceso in-
crementa la motivacion, la confianza y el desempefio laboral, generando resul-
tados sostenibles y convirtiendo la formacidn en un elemento esencial para una
gestion del talento humano moderna y eficaz. En ese sentido, la motivacion:
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» Aumenta la capacidad para enfrentar presiones y desafios

* Fomenta la confianza y el sentido de pertenencia

* Eleva la satisfaccion y el compromiso laboral

* Potencia el liderazgo y las habilidades comunicativas

» Disminuye la inseguridad por falta de conocimiento

» Facilita el logro de metas organizacionales especificas

* Promueve el crecimiento y la mejora profesional continua

De este modo, la capacitacion del talento humano se consolida como un
componente esencial para el progreso organizacional y la excelencia del servi-
cio, cuya adecuada implementacion fortalece la cultura laboral y promueve la
innovacion en todos los niveles. Asi, las empresas logran mayor competitividad

y sostenibilidad en un entorno dindmico y exigente.

3.5. Satisfaccion del cliente como resultado de una gestion
eficiente

La satisfaccion del cliente constituye un reflejo directo de la eficiencia
con que una organizacidon gestiona sus recursos humanos, procesos y estrate-
gias internas. Una administracion eficaz garantiza que cada area contribuya
al cumplimiento de las expectativas del consumidor, consolidando relaciones
duraderas basadas en la confianza y la calidad del servicio. Asi, la gestion efi-
ciente no solo busca resultados econdmicos, sino la creacidén de valor a través
de experiencias positivas que fortalecen la fidelizacion y la reputacion empre-
sarial (Abu et al., 2023).

Dentro de este proceso, el clima organizacional adquiere un papel prota-
gbnico, dado que determina el nivel de compromiso y satisfaccion de los em-
pleados, factores que influyen directamente en la atencidon que se le otorga al
cliente. En este sentido, un entorno laboral caracterizado por la colaboracion,
la comunicacion y el respeto fomenta un servicio mas empatico y eficaz. En
consecuencia, las empresas que priorizan un ambiente interno saludable logran
proyectar hacia el exterior una imagen de solidez, coherencia y excelencia, lo
cual se traduce en una mayor satisfaccion del cliente y en una ventaja competi-
tiva sostenible (Ordofiez ef al., 2023).
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Asimismo, la satisfaccion laboral se convierte en un motor de la gestion
eficiente al impulsar el desempeio, la creatividad, la innovacion y el sentido
de proposito de los trabajadores dentro de la organizacion. Cuando los colabo-
radores se sienten valorados, capacitados y reconocidos, transmiten esa actitud
positiva en su interaccion con el cliente, generando experiencias memorables y
satisfactorias. De esta forma, la gestion del talento humano orientada al bienes-
tar, la motivacion y el crecimiento profesional se posiciona como un elemento
estratégico para garantizar servicios de alta calidad y mejorar los indicadores
de satisfaccion del cliente (Abu ef al., 2023).

Como resultado, la articulacion entre clima organizacional, satisfaccion
laboral y desempefio consolida un sistema de gestion eficiente que se refleja de
forma directa en la percepcion y fidelizacion del cliente. Las organizaciones
que invierten en su capital humano, fomentan la innovacion, promueven el
aprendizaje continuo y refuerzan la comunicacién interna logran ofrecer ser-
vicios consistentes, confiables y diferenciados. Asi, la satisfaccion del cliente
emerge como un resultado natural de la eficiencia administrativa y del com-
promiso institucional con la excelencia, la mejora permanente, la innovacion
sostenida y la sostenibilidad a largo plazo (Ordofiez et al., 2023).

3.5.1. Condiciones para establecer la satisfaccion laboral

Para Ordofiez ef al. (2023), la satisfaccion laboral se configura como un
componente esencial para el funcionamiento eficiente de las organizaciones,
ya que incide directamente en la productividad y el bienestar de los trabaja-
dores. En este contexto, resulta necesario analizar las diversas condiciones
que la determinan, considerando tanto los factores internos como externos
del entorno laboral.

a. Condicion laboral y clima organizacional. Influyen directamente
en la satisfaccion laboral, ya que determinan cdmo perciben los empleados su
ambiente de trabajo, generando motivacidon, compromiso y mejor comporta-
miento organizacional.

b. Motivacion. Impulsa a los empleados a cumplir sus funciones con
entusiasmo y sentido de logro. Se relaciona con la percepcion de reconoci-
miento, desarrollo y propdsito en el trabajo.
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c. Reconocimiento. Fortalece en gran medida la satisfaccion laboral,
debido que hace que los trabajadores se sientan valorados por su esfuerzo,
dedicacion y contribucion realizada a la organizacion.

d. Beneficios laborales. Incluyen aspectos economicos, sociales y emo-
cionales significativos (salarios, incentivos, estabilidad, seguros, entre otros)
que inciden directamente en el nivel de satisfaccion y en la permanencia del
trabajador.

e. Supervision recibida. El liderazgo organizacional efectivo afecta la
satisfaccion, pues un jefe que orienta, apoya, comunica eficazmente y pro-
mueve la participacion fomenta un ambiente laboral favorable y productivo.

f. Politicas empresariales. Las politicas institucionales claras, equita-
tivas y transparentes influyen en el grado de satisfaccion, ya que promueven
confianza, sentido de pertenencia y seguridad entre todos los colaboradores
de la organizacion.

g. Relaciones interpersonales. La relacion con los compafieros y su-
periores constituye un factor clave, ya que las interacciones positivas gene-
ran cooperacion, bienestar emocional, cohesion grupal y fortalecen la cultura
organizacional.

De esta forma, comprender las condiciones que determinan la satis-
faccion laboral permite fortalecer la gestion del talento humano y promover
entornos de trabajo mas saludables. Ademas, facilita la implementacion de
estrategias organizacionales que impulsen el compromiso y la productividad.
En conjunto, estos factores contribuyen al desarrollo sostenible y al éxito
institucional.

3.5.2. Condiciones para establecer la satisfaccion del cliente

De acuerdo con Ordonez et al. (2023), la satisfaccion del cliente se cons-
truye a partir de multiples condiciones que integran aspectos humanos, técni-
cos y emocionales dentro de la gestion empresarial. Estos aspectos permiten
garantizar experiencias positivas que fortalecen la confianza y la fidelizacion
del consumidor, cuya adecuada aplicacion contribuye a elevar la calidad del

servicio y la competitividad organizacional.
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a. Calidad del servicio. La satisfaccion del cliente depende de la calidad
con que se brinda el servicio, abarcando factores como la agilidad, precision,

amabilidad y eficacia en cada interaccion.

b. Atencion adecuada al cliente. Una atencion rapida, empatica y efi-
ciente garantiza experiencias positivas, mientras que los retrasos o el mal trato

generan insatisfaccion y pérdida de confianza en la empresa.

c. Clima y motivacion del personal. El compromiso y la motivacion del
talento humano fortalecen la calidad del servicio, ya que empleados satisfechos

transmiten actitudes positivas al cliente.

d. Cumplimiento de expectativas. La satisfaccion surge cuando el va-
lor percibido del servicio supera las expectativas del cliente, generando placer,

confianza y fidelizacion hacia la marca.

e. Comunicacion y retroalimentacion. Escuchar la opinion del cliente
permite conocer su nivel de satisfaccion y aplicar mejoras estratégicas que op-

timicen la experiencia y consolidan la marca.

f. Competitividad y fidelizacion. La satisfaccion influye directamente
en la competitividad, fomentando relaciones sostenibles y clientes leales que

fortalecen el posicionamiento empresarial.

g. Experiencia empatica y personalizada. Un trato empatico y persona-
lizado, basado en el respeto y el reconocimiento, potencia la conexion emocio-

nal del cliente con la empresa y su lealtad futura.

De esta manera, la satisfaccion del cliente es el resultado de una gestion
integral que articula eficiencia, compromiso y sensibilidad hacia las necesida-
des del consumidor. A través de la mejora continua y la innovacion en los pro-
cesos, las organizaciones logran diferenciarse en entornos competitivos, con-
virtiendo a la satisfaccion en un activo estratégico que impulsa la sostenibilidad

y el crecimiento empresarial.
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CAPITULO IV

GESTION ADMINISTRATIVA EN LA MEJORA DE
LA CALIDAD DEL SERVICIO EN EL SECTOR PRIVADO

La gestién administrativa se ha convertido en un elemento fundamen-
tal para el desarrollo de las empresas. En la actualidad, las innovaciones que
surgen en el ambito organizacional responden directamente a las crecientes
demandas de los usuarios (Figueroa y Zea, 2025; Rodriguez y Moreira, 2023).
Las medidas de gestion reflejan una busqueda constante por optimizar los re-
cursos y promover la mejora continua en la produccion de bienes y servicios.
Este enfoque evidencia el compromiso por alcanzar altos niveles de eficacia y
eficiencia dentro de las organizaciones. En este marco, resulta pertinente anali-
zar la relacion entre la gestion administrativa, la competitividad y la sostenibi-

lidad empresarial en entornos dinamicos (Barrueto y Marchena, 2024).

La relacion positiva y significativa entre la innovacion y la competitivi-
dad se demuestra a partir de la premisa de que las organizaciones con estrate-
gias de innovacién tienen mayor capacidad para desarrollar productos tnicos,
optimizar procesos y adaptarse a dinamicas mercantiles (Ramos-Rivadeneira y
Jiménez-Toledo, 2024; Rodriguez y Quintero, 2022). Las innovaciones radica-
les suelen tener un mayor impacto en la ventaja competitiva, y la eficacia de la
innovacion se ve reforzada por factores como el aprendizaje organizacional, la
gestion del conocimiento y una cultura de apoyo (Mendoza y Montoya, 2025;
Sanchez y Parra, 2024).

En la actualidad, la gestion administrativa ha adquirido un papel estraté-
gico en la competitividad empresarial, especialmente en un contexto marcado
por la digitalizacion, la globalizacion y la necesidad de responder con rapidez
a los cambios del mercado (Peralta et al., 2023; Zavaleta et al., 2024). Por ello,
analizar las estrategias de gestion mas eficaces se vuelve esencial para com-
prender como las organizaciones logran sostener su productividad y posiciona-

miento (Ramirez-Torres, 2023).
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Para que una empresa tenga una posicion favorable en entornos competi-
tivos, se necesita de actividades productivas con el objetivo de sistematizar téc-
nicas y coordinaciones, asi como disponer de modelos de gestidén con los cuales
puedan dirigir el desarrollo empresarial (Cuadrado et al., 2023; Hidalgo-Pozzi
et al., 2024). Aplicar regulaciones, configuraciones estructurales internas, con-
trol y evaluacion de desempeiio, y planificacion estratégica resulta un aspecto
fundamental para la gestion administrativa, la cual funciona como un soporte
econdmico, social y tecnoldgico, cuyo propodsito es mejorar el servicio ofrecido
(Estrada, 2023).

Algunas dificultades que se escrutan tras evaluaciones de rendimiento
empresarial son la falta de indicadores de desempefio, mala comunicacion in-
terna y poca inversion institucional (Garzon-Posada et al., 2022). Sin embargo,
el mayor perjuicio para las empresas es la falta de innovacion y adaptacion de
servicios. El presente contexto, que se caracteriza por la constante y acelerada
evolucion, insta al drea gerencial al cambio de paradigma hacia uno con mayor
enfoque en la inversion tecnoldgica, de competencias e infraestructura (Navar-
ro-Pérez et al., 2024).

El cambio siempre va a tener obstaculos, ya sea en la parte competente del
personal, asi como la escasez de un modelo efectivo que ofrezca el rendimiento
necesario en la produccion (Romero et al., 2021). También es un problema que
las entidades privadas manifiesten trabas en el control y sistemas de monitoreo,
aspectos esenciales para evaluar el desempeio del personal y, en consecuencia,
la calidad del servicio brindado (Contreras y Olaya, 2025).

La calidad en los servicios no solo depende de los productos o resultados
finales, sino también de la capacidad organizacional para coordinar eficazmen-
te los recursos humanos, tecnoldgicos y financieros (Noriega y Farfan, 2025;
Ortiz-Fernandez et al., 2024)pequefias y medianas empresas (PYMEs. Las es-
trategias administrativas orientadas a la mejora de la calidad incluyen la pla-
nificacion de objetivos claros, la estandarizacion de procesos, la capacitacion
continua del personal y la evaluacidn de la satisfaccion de los usuarios. Estas
acciones permiten a las empresas adaptarse a los requerimientos del mercado,

minimizar errores y fortalecer la confianza del cliente (Ramirez-Torres, 2023).

72



Gestion Administrativa y Calidad de Servicio: pilares estratégicos para la mejora continua

Asimismo, la gestion administrativa moderna se apoya en modelos de
calidad total, gestion por procesos y mejora continua, los cuales promueven
una cultura organizacional basada en la innovacion, el liderazgo participativo
y la toma de decisiones informadas (Mendoza y Montoya, 2025). Dichos en-
foques han demostrado ser eficaces para elevar la productividad y, al mismo
tiempo, incrementar la calidad del servicio, especialmente en entornos donde
la competencia y la digitalizacion exigen respuestas rapidas y eficientes (Pe-
ralta ef al., 2023).

La presente revision sistemadtica busca integrar las evidencias disponi-
bles sobre las estrategias de gestion administrativa que inciden en la compe-
titividad, la eficiencia organizacional y, especialmente, en la calidad de los
servicios que ofrecen las empresas. Este andlisis pretende identificar las prac-
ticas mas efectivas para fortalecer la gestion interna y consolidar la sosteni-
bilidad operativa de las organizaciones. De este modo, se busca comprender
como la gestion administrativa puede convertirse en un instrumento clave
para elevar la calidad del servicio, y generar valor agregado en entornos em-

presariales cada vez mas exigentes y cambiantes.

4.1. Metodologia

En este estudio se ha realizado una revision sistematica de la literatura
con el objetivo de analizar las recientes estrategias en la gestion administrativa,
que permitan la mejora continua en la calidad del servicio. Este trabajo tiene
un enfoque descriptivo e interpretativo basado en el método PRISMA (Prefer-
red Reporting Items for Systematic Reviews and Meta-Analyses) (Page ef al.,
2021). Para la organizacién de la informacion extraida de las bases de datos,
se plantean las siguientes preguntas de investigacion: ;qué estrategias actuales
son necesarias para mejorar la calidad de servicio de la gestion administrativa?
y (cuales son las estrategias de gestion que tienen mayor presencia en la litera-

tura académica?

Considerando estas interrogantes, la revision ha sido provista de numero-
sos documentos derivados de la biisqueda realizada en Scopus y SciELO, bases

de datos que han servido para obtener una cantidad considerable de fuentes.
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Aquella busqueda de informacion ha manifestado una variedad considerable en
el topico de la gestidon administrativa, centrandose en areas diversas de organi-

zacion tanto a nivel publico como privado.

También se utilizaron palabras clave derivadas de la gestion empresarial
dirigida al consumo, a la mejora de los servicios y satisfaccion al cliente. Pa-

29 ¢ 2 ¢

labras como “planificacion estratégica”, “modelos”, “negocio”, “innovacion”,
“gestion”, “calidad”, “servicio”, “mejora”, “desarrollo empresarial” y “admi-
nistracion de empresas” fueron consideradas para la busqueda de informacion,
las cuales también se utilizan en el idioma inglés. Las palabras claves utilizadas

para el estudio se visualizan en la Tabla 1:

Tabla 1. Busqueda de informacion mediante base de datos

Base de Cantidad
Palabras clave .
datos de registros
TITLE-ABS-KEY (administrative management AND models AND
improve) AND PUBYEAR > 2020 AND PUBYEAR <2026 AND
(LIMIT-TO ( DOCTYPE, “ar” ) OR LIMIT-TO ( DOCTYPE , “re” 377
) ) AND ( LIMIT-TO ( LANGUAGE , “English” ) OR LIMIT-TO (

LANGUAGE , “Spanish” ) ) AND ( LIMIT-TO ( OA , “all” ) )

S
copus TITLE-ABS-KEY (administrative management AND services AND
companies) AND PUBYEAR > 2020 AND PUBYEAR <2026 AND
(LIMIT-TO (DOCTYPE, “ar”) OR LIMIT-TO (DOCTYPE, “re”)) 77
AND (LIMIT-TO (LANGUAGE , “English” ) OR LIMIT-TO ( LAN-
GUAGE , “Spanish” ) ) AND ( LIMIT-TO ( OA, “all”))
administrative management AND models AND development 30
SCELO administrative management AND companies 115
Total 599

Nota. Elaboracion propia

Para el proceso de filtrado, se han considerado multiples criterios de
seleccion con la finalidad de limitar la cantidad de documentos a un nimero
accesible para el analisis respectivo. Ademas, se tomaron en cuenta detalles
formales y metodologicos en el proceso. En la Tabla 2 se presenta cada crite-

rio aplicado.
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Tabla 2. Criterios de seleccion aplicados a las bases de datos

Categorias Criterios de inclusion Criterios de exclusion
Ano de
L Entre 2018 y 2025 Antes de 2018
publicacion
Idioma Inglés y espafiol Diferentes a inglés y espaiiol
Dise Cualitativa, cuantitativa y mixta. Informes técnicos, editoriales o
iseflo
) Articulos de revision (sistematica, de estudios teoricos sin aplicacion
de estudio ] o o ]
literatura, bibliografica) metodoldgica definida.
Tipo de Descriptivo, explicativo, exploratorio, Estudios experimentales, ensayos
estudio correlacional, estudio de caso. teoricos.

, . Articulos que traten temas no
Estudios que aborden la relacion ] -
N o ] relacionados con la gestion
entre la gestion administrativa y la o ] ] ]
] o ] administrativa ni con la calidad
calidad del servicio, asi como

Relevancia i o ] del servicio, como aquellos enfocados
. investigaciones vinculadas con la . )
tematica/ . o ) exclusivamente en finanzas, marketing,
. gestion organizacional, mejora o
contenido recursos humanos, educacion sin

continua, satisfaccion o )
] ) o componente administrativo, o
del usuario o cliente, o eficiencia o
. ) o tecnologia sin enfoque en
administrativa en distintos sectores. . )
gestion o calidad.

Nota. Elaboracion propia

A través de estos criterios, se ha realizado una estrategia de busqueda
para poder filtrar la informacidén de una manera eficiente. Este produjo la ad-
quisicion de las fuentes mas relevantes para el estudio. Es necesario conside-
rar los 599 documentos obtenidos para profundizar en cada etapa del filtro de
informacidn; asi, en la Figura 1 se facilita la visualizacion de este proceso. Se
detalla cada particularidad del descarte de documentos, expresando los limites

tematicos, conceptuales y metodologicos de este registro.

En primer lugar, la etapa de identificacion ha favorecido el descarte de
los registros duplicados entre bases de datos y aquellos que no posean términos

clave en sus titulos, resimenes y palabras clave que los vincule con la gestion
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(13

administrativa (“administracion”, “gestion”, “innovacion”, “servicio”, “mo-
delo”, “negocio”, “competencia”, “emprendimiento”, “calidad”, “empresa”).
Esta etapa inicial permitio el descarte de 137 documentos, lo que dio como
resultado 462 para la fase de cribado. En la segunda etapa de la seleccion, se
aplico el descarte en base al disefio y tipo de estudio, lo que favorece la reducci-
on de fuentes al eliminar 147 registros, algo que condensa aiin mas la literatura

adquirida de las bases de datos.

Lo mismo sucede con la posterior etapa de filtrado, en la que numerosos
documentos fueron separados por la escasa relevancia temadtica. Esto quiere
decir que se eliminaron aquellos registros que no poseian relacion con la gesti-
on administrativa en el sector privado. Se han identificado numerosos articulos
sobre temas derivados de la gestion administrativa, con la diferencia de que se
centran en el sector publico, siendo lo mas relevante el estudio de hospitales y
universidades. Por ello, se realizo el descarte de 254 documentos, dando como

resultado 61 articulos.

Finalmente, en la etapa de inclusion, se han aplicado criterios vinculados
con los hallazgos de los articulos, se optod por la adquisicidon de estudios que
brinden aportes relacionados con la calidad del servicio y todos los procedi-
mientos que permiten este objetivo. Pueden observarse temas como el desar-
rollo de la innovacion, la satisfaccion del usuario, la inversion tecnoldgica, la

eficiencia administrativa, estrategias de capacitacion, entre otros.
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Figura 1. Diagrama de flujo PRISMA

Nota. Elaboracion propia

4.2. Resultados

El descarte de numerosos documentos dio como resultado un total de 17
articulos que seran contrastados y analizados para brindar una conclusion 1d6-
nea, con los cuales se responderan las preguntas de investigacion planteadas.
En la Tabla 3 se presentan los articulos seleccionados, y se sefialan las caracte-

risticas formales de cada uno:
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Tabla 3. Fuentes seleccionadas para la revision

N.° Autor Titulo Revista Metodologia Tematica
Anélisis de la relacion
entre sostenibilidad y
competitividad: un mo-  International
Bonillaet delo de gestion y control  Journal of En- o Sostenibilidad
1 . , Cualitativa :
al. (2025) para los objetivos globa-  vironmental corporativa
les de desarrollo sosteni- Sciences
ble y el posicionamiento
competitivo del pais
Modelos de gestion
Gall . financiera y administra- Journal of Risk Transformaciéon
allego et . .. . . o ..
2 I ( 2(%2 5) tiva para emprendimien- and Financial ~ Cualitativa  digital empresa-
al. . .. .. .
tos digitales: una revisi-  Management rial
on de la literatura.
Modelos de negocio y
. estion sostenible del  Journal of Cle- o
Dijkstra et 8 . oy / o Sostenibilidad
3 plastico: una revision aner Produc- Cualitativa .
al. (2020). | . . ) corporativa
sistemadtica de la litera- tion
tura.
Modelo de gestion
Gonza- administrativa para el Revista Univer- Modelos de ges-
4 lez et al. desarrollo empresarial  sidad y Socie- Cualitativa  tidn organizacio-
(2020). del Hotel Barros en la dad nal
ciudad de Quevedo.
Guerola- Gestion de la relacion Transformacion
-Navarro,  con el cliente y su im- digital empresa-
) i Y ., Journal of Bu- o 'g . P .,
5 V., Gil-Go- pacto en la innovacion: Cualitativa  rial, innovacion
. ) siness Research
mez et al. una revision de la litera- basada en cono-
(2021). tura. cimiento
Gestion de la relacion International .,
. . Transformaciéon
Guerola-  con el cliente y su im- Entrepre- .
) : ) digital empresa-
6 -Navarro et pacto en el marketing neurship and Mixta . .,
) . rial, gestion de
al. (2024). empresarial: una revisi-  Management
. . talento humano
on de la literatura. Journal
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El efecto sinérgico de
la gestion del conoci-

Transformacion
digital empresa-

i . ) ., International rial, sostenibili-
Bashiry  miento y la innovacion :
: Journal of In- o dad corporativa,
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Nota. Elaboracion propia

Los estudios seleccionados presentan caracteristicas propias, aportes
que son mostrados dependiendo del tipo de estudio que posee cada uno. En
la Figura 2, se visualiza la proporcion de estudios cualitativos y mixtos. Los
estudios cualitativos representan el 75 %, mientras que los mixtos abarcan el
25 % del total de documentos adquiridos. Este predominio de los enfoques
cualitativos evidencia que una gran proporcion de los estudios sobre gestion
administrativa y calidad del servicio se centran en comprender los procesos,
percepciones y dinamicas organizacionales desde una perspectiva interpreta-
tiva y descriptiva, orientada a la construccion de significado a partir de prac-
ticas administrativas.

No obstante, la presencia de un 25 % de investigaciones mixtas muestra
un avance hacia la integracion de datos cuantitativos, lo que contribuye a for-
talecer la validez empirica de los resultados. En conjunto, la Figura 2 refleja
que, aunque el campo mantiene una orientacion principalmente cualitativa,
existe una tendencia creciente a entrelazar métodos para obtener una visioén
mas completa de como la gestion administrativa incide en la mejora de la

calidad del servicio.
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Figura 2. Visualizacion de la metodologia de los articulos seleccionados

Nota. Elaboracion propia

En la Figura 3, se visualizan las tematicas de los estudios selecciona-
dos. Se puede observar que la temética con mayor presencia corresponde a la
“transformacion digital empresarial”, que concentra 43.75 % de los registros.
Le siguen las tematicas “modelos de gestion organizacional”, “sostenibilidad
corporativa” y “gestion del talento humano”, que presentan 25 % cada una,;
esto manifiesta una presencia solida de estos topicos dentro de la seleccion.
Por ello, estas cuatro tematicas seran principales dentro de la revision, ofrecen
procedimientos que enriquecen la calidad de servicio y permiten fortalecer
la gestion administrativa dentro de las organizaciones. Los topicos “calidad
institucional y mejora continua” e “innovacion basada en conocimiento”, que
poseen 18.75 % y 12.50 % respectivamente, tienen una presencia minuscula
en la seleccidn, lo cual indica que los aportes ligados a estos topicos estan

menos desarrollados en el analisis.
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Figura 3. Temadticas identificadas en la base de datos

Nota. Elaboracion propia

4.3. Discusion

La gestion administrativa contiene numerosas aristas en las cuales pue-
den desarrollarse bienes y servicios de calidad para los usuarios. En la Tabla 4,
se ha podido evidenciar las tendencias en las cuales la gestion administrativa
aparece como un procedimiento diverso y complejo, que incluye la optimiza-
cion de distintas areas de una empresa. En esta revision, se destaca el sistema
de gestion de calidad como un proceso que mejora exponencialmente los ser-
vicios, tomando en cuenta las tecnologias de la informacion y de la comunica-
cion (TIC) como factor indispensable para el desarrollo efectivo. Esta puede
almacenar numerosos datos para que la empresa pueda estar actualizada en las

tendencias que rigen el mercado global en cualquier momento.

Por otro lado, las dimensiones de la gestion de relaciones con el cliente
requieren de una innovacion constante en el servicio que se ofrece a los usua-
rios. En ese sentido, la Tabla 4 ofrece distintos tipos de innovacion que son fun-

damentales en la apertura de campos novedosos en el desarrollo empresarial:

82



Gestion Administrativa y Calidad de Servicio: pilares estratégicos para la mejora continua

Tabla 4. Diferentes tipos de innovacion empresarial

., Se refiere al desarrollo de nuevos productos y caracteristicas
Innovacién de productos ) .
innovadoras para productos existentes.

Cambios de procedimientos en el area de produccion para
Innovacién de procesos lograr mejores resultados a través de mejores bienes y
servicios para los clientes.
Cualquier estrategia para mejorar procesos internos o externos que
dan como resultado una mejor y més integral gestion de la empresa.

Innovacion administrativa

Todas aquellas actividades enfocadas en identificar como hacer mas
Innovacion en Marketing  efectivas las campanas de marketing, mejorando la transmision del
valor afiadido de la oferta de bienes y servicios a los clientes.
En linea con la consecucion de la fidelizacion del cliente y el
Innovacioén en servicios compromiso a largo plazo, cualquier actividad de impacto

como servicio y soporte al cliente.

Nota. Adaptado de Guerola-Navarro ef al. (2021)

A través de los distintos tipos de innovacion, la gestion administrativa se
fortalece al disponer de diversas alternativas para el desarrollo organizacional
(Spieth et al., 2023). La adopcion de una gestion administrativa moderna per-
mite incorporar enfoques no tradicionales, como la fidelizacion del cliente, la
introduccién de novedades en los productos y la optimizacion de las campaiias
de marketing. Por el contrario, cuando las innovaciones no se implementan de
manera adecuada, estas pueden no generar los resultados esperados y, en con-
secuencia, afectar negativamente la calidad del servicio (Sokhan et al., 2024).

Los estandares de calidad también se fortalecen mediante la consolida-
cion de una cultura de mnnovacion, la cual promueve la actualizacion y opti-
mizacion continua de los procesos. La integracion de practicas de gestion de
calidad con estrategias innovadoras refuerza la capacidad de adaptacion de las
empresas frente a la variabilidad del entorno comercial, y contribuye a la sos-
tenibilidad organizacional (Daqar y Constantinovits, 2020; Zufiga-Santillan et
al., 2025). Este aumento del rendimiento empresarial también es resultado del
uso de estandares de desempefio, que permiten gestionar el cumplimiento de
los objetivos productivos y se estructuran en indicadores como la rentabilidad,
el posicionamiento en el mercado, la productividad, la calidad del servicio, el

desarrollo del personal y la evaluacion del desempenio (Gonzalez ef al., 2020).
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En esa misma direccion, la innovacion no solo contribuye a la mejora de
procesos y al desempefio organizacional, sino que también se relaciona con la
sofisticacion empresarial, entendida como la capacidad de orientar la produc-
cion y el servicio hacia fines sostenibles y socialmente responsables. Es nece-
sario considerar esta variable como un factor clave de desarrollo, pues permite
evaluar la solidez estratégica y la coherencia de los objetivos organizacionales
(Dagar y Constantinovits, 2020; Ming et al., 2018). Asimismo, su funcion so-
cial trasciende los fines econdmicos, pues promueve principios y valores que
favorecen el bienestar de los empleados. Un ejemplo de ello es la innovacion
en productos y servicios ambientalmente responsables, los cuales contribuyen

a reducir la contaminacion y fortalecer la sostenibilidad (Bonilla et al., 2025).

La sofisticacién empresarial requiere de una constante actualizacion del
conocimiento, particularmente aquel que se gestiona y almacena en los sistemas
de informacion. Este proceso permite a las organizaciones mantener su vigencia
en el mercado al identificar oportunamente los cambios en las preferencias de
los usuarios (Dijkstra et al., 2020; Sokhan ef al., 2024). La renovacion de estas
fuentes de informacion enriquece la mejora de productos y servicios, responde
a las demandas sociales y favorece la integracion competitiva en un mercado
global (Bashir y Farooq, 2019). Para asegurar la calidad en la ejecucion de los
servicios, los estandares facilitan el andlisis detallado de los procesos y la pre-
vencion de errores. Dichos estdndares se sustentan en la obtencidn sistematica
de datos, el uso de unidades de medida pertinentes y la comunicacion eficiente

a traveés de canales organizacionales adecuados (Gonzalez et al., 2020).

La sofisticacion empresarial también depende de la actualizacidon cons-
tante del conocimiento organizacional, especialmente aquel que se almacena
en los sistemas de informacion. Este proceso permite mantener vigencia den-
tro del mercado al identificar y anticipar los cambios en las preferencias de
los usuarios. La renovacion continua de estas fuentes enriquece la mejora de
productos y servicios, responde a las demandas sociales y facilita la insercion
competitiva en un entorno globalizado (Bashir y Farooq, 2019; Spieth et al.,
2023). Para asegurar la calidad en la ejecucion de los servicios, se establecen

criterios con el fin de analizar los procesos organizacionales con precision y asi

84



Gestion Administrativa y Calidad de Servicio: pilares estratégicos para la mejora continua

prevenir errores. Estos criterios se sustentan en la recopilacion sistematica de
datos, el uso de unidades de medida pertinentes y una comunicacion eficiente a

traves de los canales organizacionales adecuados (Gonzélez et al., 2020).

El uso de herramientas tecnologicas especializadas fortalece la gestion de
la informacién y la toma de decisiones. A su vez, el empleo de software de pro-
nosticos incrementa la capacidad de las empresas para elaborar presupuestos
eficaces, realizar proyecciones financieras y detectar oportunamente problemas
de liquidez en el desarrollo de servicios (Pazos-Nunura et al., 2024). No obs-
tante, la eficacia de estas herramientas depende de la capacitacion continua del
personal, ya que los programas de formacion permiten aprovechar plenamente
el potencial tecnologico y elevar la eficiencia operativa (Gallego et al., 2025).
De este modo, la integracion de tecnologias y métodos de gestion facilitan el
uso oportuno y preciso de la informacion, favoreciendo decisiones agiles en

contextos de alta competencia (Del Aguila et al., 2024).

En consecuencia, la gestion administrativa orientada al rendimiento de
los servicios se articula estrechamente con la gestion de la calidad, la capacidad
del personal encargado de ejecutarlos y la tecnologia empleada para la optimi-
zacion de procesos. Esta relacion se vuelve especialmente significativa ante
los usuarios cada vez mas informados y exigentes, que investigan y comparan
minuciosamente las caracteristicas de los productos y servicios antes de ele-
girlos (Guerola-Navarro ef al., 2024). Dicho cambio en el comportamiento del
consumidor ha sido impulsado por el desarrollo de las TIC, las cuales facilitan
el acceso a datos, opiniones y alternativas en tiempo real (Ming et al., 2018).

Por otro lado, en el contexto actual, diversas empresas se han caracteri-
zado por no brindar un producto revolucionario, innovador e impactante. Por
el contrario, el esfuerzo se centra en el desarrollo de un modelo de negocio
disruptivo y funcional para la mejora en la creacioén y aplicacion de nuevos
conocimientos administrativos. Aquellas empresas tienen éxito dependiendo
de como gestionan, cuestionan y adaptan, de manera eficiente, sus métodos de
organizacion (Bashir y Farooq, 2019; Gonzalez et al., 2020). Las empresas, por
tanto, deben procurar tener indicadores de competitividad, como las finanzas,
el marketing, el capital humano y las alianzas. Mediante estos indicadores, las
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estrategias administrativas pueden ser adaptadas a contextos multiples y ofre-
cer soluciones a factores ambientales y sociales que influyen en el desarrollo
de sus negocios (Bonilla ef al., 2025; Dijkstra et al., 2020; Guerola-Navarro et
al., 2024).

De acuerdo con lo expresado, es prioridad para las organizaciones recur-
rir a herramientas inteligentes que les brinden conocimientos en tiempo real
sobre los movimientos del mercado para asi anticipar tendencias (Bonilla et
al.,2025). El uso de los indicadores de competencia se enlaza con el monitoreo
constante de las demandas del mercado, lo cual fortalece las redes empresaria-
les competitivas frente a la dinamica evolucion del entorno empresarial (Gal-
lego et al., 2025). Estas tecnologias inteligentes se destacan por favorecer la
comunicacion interna y la automatizacion de procesos en beneficio de la exce-
lencia en los servicios ofrecidos, es decir, contribuyen a la toma de decisiones

estratégicas al brindar un panorama sobre las tendencias comerciales (Sokhan
et al., 2024).

La eficacia de estas tecnologias inteligentes no depende tnicamente de
su implementacion, sino también de las habilidades técnicas del personal en-
cargado de operarlas. Para asegurar una prestacion adecuada de productos y
servicios, es necesario que los trabajadores desarrollen un conjunto de com-
petencias que mejoren al area especifica en la que se desempefian (Bashir y
Farooq, 2019; Ming et al., 2018). Estas habilidades abarcan la comunicacion
técnica, el disefo, la investigacion y el manejo de herramientas tecnologicas.
Del mismo modo, el fortalecimiento de capacidades socioemocionales resulta
fundamental, ya que permite incorporar un enfoque intercultural y humanizado

en la atencion y prestacion de servicios (Pennetta et al., 2024).

La relacion existente entre la gestion administrativa y la calidad de la
atencion se vincula directamente con la sostenibilidad empresarial que, en con-
junto con la formacion de los empleados, tanto en tecnologia como en aspectos
¢ticos, fortalece el compromiso institucional con la sociedad (Pazos-Nunura et
al., 2024). Asimismo, el desarrollo de las capacidades del personal a través de

programas como coaching y mentoria, que impulsan un desempefio mas res-

86



Gestion Administrativa y Calidad de Servicio: pilares estratégicos para la mejora continua

ponsable y eficiente, contribuye a la adaptacion organizacional frente a los re-
tos del cambio social y ambiental. En tal sentido, el rendimiento que se observa
en una empresa depende en gran parte de la eficiencia y compromiso ético del
personal, ya que son aquellos quienes plasman la vision de la sostenibilidad en

la organizacion (Omotoye ef al., 2022; Pennetta ef al., 2024).

En este marco, el liderazgo organizacional genera rutas de desarrollo
para que las estrategias administrativas y de sostenibilidad puedan mejorar
la calidad de los servicios. El liderazgo eficaz influye enormemente en la au-
toeficacia y la motivacion del personal, lo cual brinda opciones novedosas a
necesidades sociales y ambientales (Guerola-Navarro ef al., 2024; Sokhan et
al., 2024). Favorece, ademas, a la participacion activa del personal en la ela-
boracion de planes y objetivos, incrementando la responsabilidad compartida.
Un lider organizacional tiene la responsabilidad de mejorar progresivamente
sus productos y servicios a través de la retroalimentacion constante tanto con
los empleados como con los usuarios, favoreciendo asi la sostenibilidad de la
empresa (Ming et al., 2018).

Por otro lado, la implementacidn de estrategias institucionales bien es-
tructuradas refuerza el liderazgo organizacional al facilitar la adaptacion al
cambio, optimizar los recursos y promover la sostenibilidad interna. Estas es-
trategias permiten a las gerencias monitorear resultados en tiempo real, iden-
tificar areas de mejora y orientar los esfuerzos hacia actividades que impacten
directamente en la satisfaccion del cliente y en el cumplimiento de objetivos
(Del Aguila et al., 2024). A través de estas estrategias, la gestion administra-
tiva refuerza la competitividad empresarial y promueve una cultura organi-
zacional basada en la eficiencia, la innovacion y la responsabilidad social. La
optimizacion de procesos permite reducir la burocracia y responder con agi-
lidad a las demandas del usuario (Daqgar y Constantinovits, 2020). Asimismo,
la planificacion estratégica y la evaluacion continua aseguran la coherencia
entre los objetivos institucionales, la calidad del servicio y la sostenibilidad

organizacional (Pazos-Nunura et al., 2024; Zaniga-Santillan et al., 2025).
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4.4, Conclusiones

La revision sistematica demuestra que la gestion administrativa es un
factor decisivo en la mejora de la calidad del servicio dentro del sector priva-
do al articular estrategias de liderazgo, innovacion, sostenibilidad y optimi-
zacion de procesos. Entre las estrategias mas efectivas identificadas destacan
la gestion por procesos, la planificacion estratégica, la digitalizacion de la
administracion y la capacitacion continua del personal. Estas herramientas
fortalecen la capacidad organizacional para adaptarse a entornos cambiantes,
reducir la burocracia y ofrecer respuestas mas agiles y personalizadas a las

demandas de los usuarios.

Asimismo, la literatura evidencia que la transformacion digital, la ges-
tion del talento humano, los modelos de gestion organizacional y la sostenibi-
lidad corporativa son los enfoques con mayor presencia e impacto en la cali-
dad del servicio. Dichos enfoques integran el uso de tecnologias inteligentes,
la innovacion en productos y servicios, y la promocion de un liderazgo capaz

de guiar a las organizaciones hacia una cultura de mejora continua.

En conjunto, los hallazgos reflejan que la eficacia de la gestion admi-
nistrativa no depende Unicamente de la aplicacion de modelos estructurados,
sino también del compromiso €tico, la formacion del personal y la consolida-
cion de una vision sostenible. Por tanto, una gestion administrativa moderna
y estratégica se configura como el eje que articula la eficiencia operativa, la
competitividad empresarial y la satisfaccion del cliente en un mercado global

dinamico.
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CAPITULOV

REFLEXIONES FINALES EN TORNO A LA GESTION
ADMINISTRATIVA'Y LA CALIDAD DEL SERVICIO

La gestion administrativa y la calidad del servicio constituyen pilares
esenciales para el fortalecimiento y sostenibilidad de las organizaciones mo-
dernas, dado que su adecuada articulacion permite optimizar recursos, mejorar
la satisfaccion del cliente y consolidar una cultura de mejora continua. En este
contexto, el liderazgo estratégico emerge como un factor decisivo para guiar
los esfuerzos institucionales hacia la excelencia, impulsando la participacion
activa y el compromiso del personal en la consecucion de objetivos dentro de

entornos altamente competitivos.

De igual modo, el liderazgo eficaz no solo orienta las acciones adminis-
trativas, sino que también fomenta el empoderamiento y el comportamiento de
ciudadania organizacional, elementos que refuerzan la cohesion interna y la
responsabilidad compartida en torno a la calidad del servicio. De esta manera,
las instituciones logran transformar su dindmica operativa mediante practicas
colaborativas que estimulan la innovacidn, la comunicacion asertiva y la orien-
tacion al logro, favoreciendo entornos laborales mas productivos, sostenibles y

alineados con los valores institucionales.

Por consiguiente, la innovacion y la tecnologia desempenian un papel
crucial en la modernizacidon de los procesos administrativos, pues facilitan la
digitalizacion y automatizacion de tareas, garantizando servicios mas agiles,
precisos y accesibles. A través de herramientas tecnoldgicas adecuadas, las or-
ganizaciones optimizan sus flujos de trabajo, reducen margenes de error y for-
talecen la trazabilidad de los procesos, lo que contribuye significativamente a
elevar los estandares de calidad y satisfacer de manera eficiente las demandas

crecientes de los usuarios.

Por otro lado, la implementacion de un sistema de calidad total se pre-

senta como el eje central para alcanzar la excelencia organizacional, ya que se
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integran todas las areas en torno a una vision comin de mejora continua y sos-
tenibilidad. Este enfoque genera efectos positivos en el desempeiio empresarial
al promover la eficiencia, la innovacion y la orientacion al cliente, consolidan-
do asi una gestion administrativa que no solo busca resultados inmediatos, sino
también la competitividad, la responsabilidad social y el desarrollo sostenido a

largo plazo.

5.1. Liderazgo estratégico en la gestion de la calidad del servicio

El liderazgo estratégico desempetia un papel decisivo en la gestion de la
calidad del servicio, debido a que permite orientar las acciones de los emplea-
dos hacia la excelencia organizacional. En este contexto, el liderazgo participa-
tivo fomenta la motivacion y el compromiso, generando un ambiente donde los
trabajadores de primera linea se sienten valorados y forman parte de los proce-
sos decisionales. Este tipo de liderazgo impulsa la confianza y la comunicacion
efectiva, lo que repercute en una atencion mas eficiente hacia el cliente y en la
consolidacion de una cultura organizacional positiva (Ahmad y Umrani, 2019;
Setyaningsih et al., 2024).

Asimismo, la gestion de la calidad del servicio también se ve fortalecida
mediante el intercambio de conocimientos, considerado un mediador clave en-
tre los estilos de liderazgo y el compromiso laboral. En este escenario, cuando
los lideres promueven espacios de aprendizaje y colaboracion, los empleados
desarrollan mayor capacidad para resolver problemas y ofrecer un servicio di-
ferenciado. De esta forma, el liderazgo estratégico no solamente dirige, sino
que facilita el crecimiento profesional y la innovacion en la atencion al cliente,
garantizando la sostenibilidad del servicio en el tiempo (Vahedi ef al., 2024;
Wu y Yi-Chih, 2020).

Por otro lado, los lideres que adoptan un enfoque directivo tienden a
estructurar las tareas y aclarar responsabilidades, lo cual puede generar tanto
ventajas como limitaciones. Este estilo resulta util en entornos donde se requie-
re precision operativa, aunque puede disminuir la autonomia y la creatividad
de los empleados si se aplica de manera rigida. En contraposicion, el liderazgo

participativo favorece la implicacion emocional del personal, promoviendo un
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sentido de pertenencia que eleva la calidad del servicio y la satisfaccion de los
clientes (Pahi et al., 2020; Park y Shin, 2021).

Por lo tanto, el compromiso de los empleados con la calidad del servicio
se refleja en resultados tangibles como la satisfaccion laboral, la disminucion
de la rotacion y la mejora del desempeiio organizacional. De esta forma, los
trabajadores comprometidos demuestran una disposicidon constante a superar
las expectativas, contribuyendo activamente a la fidelizacion del cliente y al
fortalecimiento de la reputacion institucional. Asi, el liderazgo estratégico se
convierte en un catalizador del rendimiento, dado que integra motivacion, di-
reccion y participacion para lograr la excelencia organizacional (Shah et al.,
2019; Umrani et al., 2022).

5.1.1. Empoderamiento y comportamiento de ciudadania organizacional

El empoderamiento laboral se considera un elemento esencial para forta-
lecer la autonomia, la responsabilidad y la motivacion de los empleados dentro
de las organizaciones. En este sentido, cuando los trabajadores perciben que
poseen control y capacidad de decision sobre sus tareas, desarrollan un mayor
sentido de pertenencia y compromiso hacia la empresa, lo cual favorece el de-
sempeino organizacional y la calidad del servicio. Ademas, el empoderamiento
permite a los colaboradores responder de manera proactiva ante las necesidades
del cliente, demostrando iniciativa y disposicion para superar las expectativas
(Kang y Busser, 2018).

Por otro lado, el comportamiento de ciudadania organizacional (CCO)
se manifiesta en las acciones voluntarias que los empleados realizan mas alla
de sus obligaciones formales, contribuyendo al funcionamiento eficaz de la
organizacion. De esa manera, este comportamiento se encuentra directamen-
te asociado con la disposicidn a colaborar, compartir conocimientos y ofrecer
apoyo a los compaiieros de trabajo, fortaleciendo el clima laboral y la cohesion
interna. Asi, el CCO se convierte en un indicador del compromiso afectivo y

del sentido de cooperacion dentro de las instituciones orientadas al servicio
(Thi y Young-joo, 2021).
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Asimismo, la relacidon entre empoderamiento y ciudadania organizacio-
nal resulta positiva, dado que los empleados empoderados muestran una mayor
inclinacion a realizar conductas altruistas y de colaboracion. Cuando los lide-
res fomentan la participacion activa y reconocen los aportes individuales, los
trabajadores se sienten valorados, lo que incrementa su disposicion a actuar en
beneficio de la organizacion. Como resultado, el empoderamiento se traduce en
un factor mediador que potencia el compromiso y la conducta ciudadana dentro

del entorno laboral (Kang y Busser, 2018).

En consecuencia, un entorno organizacional caracterizado por el apoyo
gerencial y la orientacion al cliente fortalece tanto el empoderamiento como
el comportamiento de ciudadania organizacional, dado que este contexto pro-
mueve que los empleados perciban su labor como significativa y vinculada
a los objetivos institucionales, generando actitudes de lealtad, compromiso y
mejora continua. De esta manera, la sinergia entre ambos factores contribuye
al logro de una cultura de servicio sustentada en la cooperacion, la confianza,
la satisfaccion del cliente y la consolidacion de un desempeiio organizacional
sostenible (Thi y Young-joo, 2021).

5.2. Innovacion y tecnologia en la gestion de la calidad del servicio

En el contexto empresarial, caracterizado por una alta competitividad,
globalizacion y constante cambio tecnoldgico, la innovacion y la tecnologia se
consolidan como pilares esenciales para la productividad y diferenciacion de
las organizaciones. A través de una adecuada gestion tecnologica, las empre-
sas logran optimizar procesos, desarrollar nuevos servicios y expandirse hacia
mercados emergentes, generando asi ventajas sostenibles y duraderas. Este en-
foque estratégico permite que los recursos disponibles sean utilizados de ma-
nera mas eficiente, incrementando la capacidad de adaptacion ante los cambios
del entorno global (Marcot y Penman, 2019).

Asimismo, la ventaja competitiva no radica inicamente en la adquisicion
de tecnologia, sino en la capacidad organizacional para gestionarla de forma
integral, planificada y coherente con sus objetivos estratégicos. En este sentido,

la gestion tecnologica implica coordinar los recursos técnicos, financieros y
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humanos dentro de un proceso dindmico y contextual, lo que exige una vision
alineada a las funciones estratégicas del negocio. Por tanto, las empresas que
integran la tecnologia como parte de su estructura organizacional logran forta-
lecer su posicion competitiva y su capacidad sostenida de innovacion (Teran-
-Bustamante et al., 2019).

A pesar de los avances en innovacion empresarial y los multiples enfo-
ques teoricos, gran parte de los estudios se han concentrado en los resultados
tangibles, dejando de lado el analisis del proceso que los genera. Factores como
la inversion en investigacion y desarrollo, la gestion de la propiedad intelectual
y el tipo de innovacidon implementada son ampliamente evaluados; sin embar-
go, la comprension del proceso de gestion tecnologica resulta atn limitada y
fragmentada. Este vacio evidencia la necesidad de contar con modelos analiti-
cos que permitan entender las interrelaciones causales entre las variables que
inciden en la gestion efectiva de la innovacion (Marcot y Penman, 2019).

Por consiguiente, los modelos de analisis basados en inteligencia artifi-
cial y estadistica avanzada emergen como herramientas eficaces y adaptables
para evaluar la gestion tecnologica, debido a su flexibilidad y capacidad para
representar relaciones complejas entre variables interdependientes. A través de
estos, es posible estimar la aceptabilidad, eficiencia y coherencia de la gestion
de la innovacidn dentro de las organizaciones, considerando multiples factores
internos y externos. Asi, su aplicacion permite comprender, analizar y predecir
los resultados derivados de la interaccion entre procesos tecnologicos y organi-
zacionales (Teran-Bustamante et al., 2019).

5.2.1. Digitalizacion de procesos administrativos para un servicio
eficiente

En el contexto empresarial contemporaneo, caracterizado por la globa-
lizacion, la innovacion constante y la alta competitividad, las organizaciones
buscan optimizar su gestion mediante la incorporacion de herramientas digita-
les avanzadas. Este proceso implica una transformacién profunda en la manera
de administrar los recursos, procesar la informacidon y tomar decisiones estra-

tégicas, lo que favorece la eficiencia operativa y la productividad general. En

93



Gestion Administrativa y Calidad de Servicio: pilares estratégicos para la mejora continua

consecuencia, la adopcidn tecnologica se convierte en una estrategia clave para
fortalecer la sostenibilidad, la competitividad y la capacidad de adaptacion de

las empresas en cualquier sector (Porporato et al., 2023).

Asimismo, la incorporacion de tecnologias digitales en la gestion admi-
nistrativa permite mejorar la planificacion, el control interno, la comunicacion
y la toma de decisiones estratégicas dentro de las organizaciones. Sin embargo,
este cambio estructural requiere una preparaciéon constante del personal, asi
como una cultura organizacional abierta a la innovacién, ya que las compe-
tencias digitales se han vuelto indispensables en la gestion moderna. Por con-
siguiente, la capacitacion continua y el acompafiamiento técnico son pilares
esenciales para garantizar una digitalizacion efectiva, sostenible y alineada con

los objetivos institucionales (Medina et al., 2022).

Por otro lado, aunque las ventajas de la digitalizacion son ampliamente
reconocidas, las organizaciones aun enfrentan obstaculos relacionados con la
falta de recursos financieros, infraestructura tecnoldgica adecuada y conoci-
mientos especializados en su implementacion. En muchos casos, persiste la
combinacion de sistemas manuales y digitales, lo que refleja un proceso de
transicion que exige liderazgo, planificacion y compromiso institucional. En
este sentido, se vuelve fundamental disefar estrategias integrales que impulsen
la innovacidn tecnologica y fortalezcan la transformacion digital en todos los

niveles organizacionales (Ferrer, 2021).

Finalmente, mas alla del uso instrumental de la tecnologia, el verdadero
valor de este proceso radica en el desarrollo del talento humano, la creatividad
y la capacidad para aplicar los recursos digitales con vision estratégica. De
igual modo, la inversion en formacion técnica, innovacion y cultura digital
permite aprovechar plenamente las ventajas de la automatizacion, reduciendo
costos y mejorando la eficiencia operativa de manera sostenida. Como resulta-
do, las organizaciones pueden consolidar una cultura orientada al aprendizaje
continuo, la sostenibilidad y la competitividad global en entornos cada vez mas
cambiantes (Sanabria-Zotelo, 2024).
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5.3. Sistema de calidad total como eje de la excelencia
organizacional

En el contexto empresarial, el sistema de calidad total se consolida como
el eje central que orienta a las organizaciones hacia la excelencia. Este enfoque
implica una transformacion integral en la forma de gestionar los procesos, lo
que demanda un compromiso institucional que abarque desde la alta direccion
hasta los niveles operativos. Ademas, fomenta una cultura organizacional ba-
sada en la mejora continua y en la satisfaccion plena del cliente, garantizando
coherencia entre los objetivos estratégicos y las acciones cotidianas que pro-

mueven la eficiencia (Amaya ef al., 2020).

En adicion a lo anterior, la gestion de la calidad total requiere un liderazgo
comprometido que inspire confianza, promueva la participacion activa y moti-
ve al talento humano hacia la consecucion de metas comunes y sostenibles. En
este sentido, el lider se convierte en un facilitador que impulsa la innovacion,
orienta las decisiones estratégicas y asegura la integracion armoénica y eficiente
de todos los procesos internos. De igual manera, la formacidn constante y perti-
nente del personal fortalece sus competencias, lo cual permite la consolidacion
de un entorno organizacional competitivo, resiliente y adaptable ante los cam-
bios del mercado global (Wiyatno et al., 2024).

De otra parte, el sistema de calidad total enfatiza la necesidad de estab-
lecer procesos eficientes que respondan a estdndares internacionales y promue-
van la mejora continua. Este principio conlleva revisar y optimizar las opera-
ciones de forma permanente, tomando decisiones sustentadas en evidencias
y en el andlisis del desempefnio organizacional. De esta manera, se fortalece
la capacidad institucional para anticipar errores, reducir desperdicios y elevar
los niveles de satisfaccion del cliente. En efecto, cada mejora implementada
genera un impacto positivo en la productividad y en la reputacion empresarial
(Amaya et al., 2020).

Por lo tanto, alcanzar la excelencia organizacional mediante un sistema
de calidad total exige la gestion efectiva de las relaciones internas y externas,

especialmente con proveedores y aliados estratégicos. Dichas interacciones de-

95



Gestion Administrativa y Calidad de Servicio: pilares estratégicos para la mejora continua

ben basarse en la confianza, la transparencia y la cooperacion mutua, elementos
esenciales para consolidar una red sélida que respalde la sostenibilidad de la
organizacion. En consecuencia, el compromiso compartido y la comunicacion
fluida se transforman en pilares fundamentales que garantizan resultados con-
sistentes y una proyeccion institucional destacada en el mercado competitivo
del siglo XXI (Lehyani et al., 2023).

5.3.1. Efectos de la gestion de la calidad total en el desempeiio
empresarial

Autores como Touma et al, (2024) sefialan que ya en la primera década
del 2000, Carro Paz y Gonzdlez Goémez habian diagnosticado que la calidad
impacta profundamente, y de diversas maneras, en las organizaciones, desta-
cando especialmente su influencia en los costos, la participacion en el mercado,
el prestigio empresarial y las responsabilidades derivadas de los productos o

servicios ofrecidos.

a. Costos y participacion en el mercado. Las mejoras en la calidad per-
miten a las organizaciones incrementar su presencia en el mercado, ya que los
productos y servicios mas confiables generan mayor satisfaccion y fidelidad del
cliente. A su vez, la reduccion de errores, reprocesos y devoluciones contribuye

a disminuir los costos operativos y optimizar los recursos disponibles

b. Prestigio de la organizacion. La reputacion empresarial se consolida
a partir de la percepcion positiva que los consumidores tienen sobre la calidad
de los productos y servicios ofrecidos. Adicionalmente, dicha imagen se forta-
lece mediante las buenas practicas laborales, la €tica profesional y las relacio-

nes efectivas con los proveedores y aliados estratégicos.

c. Responsabilidad sobre los productos. Las empresas que no aseguran
la calidad de sus productos o servicios pueden enfrentar responsabilidades le-
gales y econdmicas derivadas de dafios ocasionados a los consumidores. Esto
puede traducirse en altos costos por indemnizaciones, pérdida de confianza del

publico y un deterioro significativo de la imagen corporativa.

d. Implicaciones internacionales. En el contexto de la globalizacion,

la calidad adquiere una dimension estratégica, ya que constituye un requisito
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indispensable para competir en los mercados internacionales. Por ello, las or-
ganizaciones y los paises deben garantizar que sus productos cumplan con los
estandares globales de calidad, eficiencia y precio, asegurando su sostenibili-

dad y posicionamiento competitivo.

Asi, la gestion de la calidad total se consolida como un componente esen-
cial del desarrollo organizacional al fomentar la eficiencia y la mejora conti-
nua en todos los niveles de la empresa. Ademas, permite fortalecer la cultura
corporativa y la confianza de los grupos de interés, contribuyendo de manera

sostenida al logro de la excelencia empresarial y la competitividad global.
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