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Resumen 

La presente investigación, examina las dificultades que enfrentan las pequeñas y 

medianas empresas (PYMES) en la gestión administrativa y la calidad de servicio, 

especialmente en contextos latinoamericanos y peruanos. La justificación del estudio 

radica en la alta tasa de insatisfacción entre los clientes, atribuida a la ineficiencia en 

la gestión de estas empresas. El objetivo principal es analizar la relación entre una 

gestión administrativa efectiva y la calidad de servicio. La metodología empleada 

combina enfoques descriptivos y analíticos, utilizando datos cuantitativos y 

cualitativos para evaluar el estado actual de las PYMES. Los principales resultados 

indican que solo un 22% de las PYMES peruanas cuenta con un sistema de gestión 

adecuado, lo que limita su capacidad para ofrecer un servicio de calidad. Además, se 

encontró una correlación positiva entre una gestión administrativa sólida y la 

satisfacción del cliente. Las conclusiones sugieren que es esencial implementar 

políticas que fortalezcan el sector empresarial, mejoren el acceso a financiamiento y 

promuevan la capacitación del personal. Esto no solo beneficiaría a las PYMES, sino 

que también contribuiría al desarrollo económico general, mejorando la 

competitividad en el mercado. 

Palabras clave: PYMES, gestión administrativa, calidad de servicio, calidad del 

servicio, satisfacción del cliente. 

 

  



NOTA 

El contenido de la investigación no se encuentra disponible 

en acceso abierto por determinación de los 

propios autores, en concordancia con en el Texto Integrado 
del Reglamento RENATI (artículo 12), la Directiva N°048-2020-
CONCYTEC-P que regula el Repositorio Nacional Digital de 
Ciencia, Tecnología e Innovación de Acceso Abierto (ALICIA) 
administrado por el pliego Consejo Nacional de Ciencia, 
Tecnología e Innovación Tecnológica - CONCYTEC y la Ley N°
29733, Ley de Protección de Datos Personales.
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