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RESUMEN
Las organizaciones sin fines de lucro deben equilibrar la sostenibilidad financiera con su compromiso social, lo 
que implica una gestión estratégica que involucra a diversas partes interesadas, por lo que ocupan una posición 
decisiva en varios sectores económicos. El objetivo de la presente investigación es analizar las tendencias de 
publicación relacionadas con el empleo de herramientas gerenciales en las entidades sin ánimo de lucro. El 
tipo de investigación fue mixto, con un enfoque cuantitativo – cualitativo, a partir de un estudio bibliométrico, 
que se complementó con una revisión documental en las bases de datos SCOPUS, Google Académico y SciELO, 
durante el período 1997 a 2024. El comportamiento de las publicaciones fue heterogéneo con un pico máximo 
de cuatro investigaciones. Preponderaron los artículos de investigación en el área de la administración, 
negocio y contabilidad, mientras que el país más productivo fue Estados Unidos. El análisis de coocurrencia de 
palabras clave permitió identificar y describir cinco posibles líneas de investigación científicas abordadas en 
las investigaciones consultadas. Se concluye que la selección del enfoque de gestión será en correspondencia 
con el tipo de organización, desde empresas privadas hasta instituciones sin fines de lucro y organismos 
gubernamentales, cada una con características únicas que influyen en sus estrategias de gestión.

Palabras clave: Análisis bibliométrico; entidades sin ánimo de lucro; herramientas gerenciales; producción 
científica. 

ABSTRACT
Non-profit organizations must balance financial sustainability with their social commitment, which requires 
strategic management involving various stakeholders, positioning them as key players in several economic 
sectors. The objective of this research is to analyze publication trends related to the use of management tools 
in non-profit entities. This study employed a mixed research approach, incorporating both quantitative and 
qualitative methods. It was based on a bibliometric study complemented by a document review of the SCOPUS, 
Google Scholar, and SciELO databases, covering the period from 1997 to 2024. The publication trends were 
heterogeneous, with a peak of four studies in a single year. Research articles in the fields of management, 
business, and accounting predominated, with the United States being the most productive country. A co-
occurrence analysis of keywords allowed for the identification and description of five potential lines of 
scientific research addressed in the reviewed studies. The study concludes that the choice of management 
approach should align with the type of organization, ranging from private companies to non-profit institutions 
and government agencies, each possessing unique characteristics that influence their management strategies.

Keywords: Bibliometric analysis; non-profit organizations; management tools; scientific production. 

http://dx.doi.org/10.36097/rsan.v1iEspecial_2.3408
https://orcid.org/0000-0003-3788-0411
mailto:john_garciape%40cun.edu.co?subject=
https://orcid.org/0000-0003-1459-9600
mailto:carlosjulio.rojas%40usco.edu.co?subject=
https://orcid.org/0000-0001-7690-2797
mailto:faceconomia%40usco.edu.co?subject=
http://dx.doi.org/10.36097/rsan.v1iEspecial_2.3408
http://dx.doi.org/10.36097/rsan.v1iEspecial_2.3408
https://revista.sangregorio.edu.ec/index.php/REVISTASANGREGORIO/index
https://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/


García et al. 115     

INTRODUCCIÓN
La gestión organizacional es un proceso fundamental que implica la planificación, organización, dirección y 

control de los recursos de una entidad para alcanzar sus objetivos de manera eficiente y efectiva (Sarmentero 
Bon et al., 2022; Zabala et al., 2021). Este proceso se aplica a diversos tipos de organizaciones, desde empresas 
privadas (Palacio Giraldo & Nuñez, 2020), hasta instituciones sin fines de lucro y organismos gubernamentales 
(Ayers, 2015). Sin embargo, las características de cada organización determinan de manera única las estrategias 
de gestión y su efectividad dentro de las distintas estructuras (Oluremi Olaleye, 2013). 

En cuanto a los fines organizacionales, las organizaciones basadas en el lucro priorizan la rentabilidad y ofrecer 
un servicio acorde con las demandas de satisfacción de su clientela (Carter, 2013; Persaud, 2021; Witesman 
& Fernandez, 2013). En cambio, las organizaciones sin fines de lucro dirigen su misión y su funcionamiento 
hacia el impacto social y el cumplimiento de metas construidas solidariamente (Forgács-Fábián et al., 2024; 
Lückenbach et al., 2023). Estas divergencias, así como la diversidad de enfoques en la gestión de cada tipo 
de organización, exigen que los líderes dentro de estas deban revisar de manera frecuente sus estrategias con 
vistas a responder ante las demandas del medio, la observancia de la responsabilidad social empresarial y la 
atención especializada a su población diana (Murillo Pérez, 2022). 

Otro elemento fundamental a considerar es el escenario de operaciones de ambos tipos de organización (Pilon 
& Mansurov, 2024; Sun et al., 2024). Por un lado, las empresas privadas suelen orientarse hacia estrategias 
ágiles de gestión que permitan maximizar inversiones y dirigir el funcionamiento de la organización hacia 
metas concretas, lo que implica el uso de métricas para monitorear el rendimiento y afinar el análisis de 
mercado (Linares Muñagorri & Barquero Solanes, 2021; Ortiz et al., 2023). Por el contrario, las organizaciones 
gubernamentales o subvencionadas por el Estado, suelen responder a mecanismos de control público que, 
aunque favorecen la transparencia y la rendición de cuentas, están basados en estructuras burocráticas y 
pueden enlentecer la gestión, hechos que se reflejan en las estrategias de gestión (Espino Calderón et al., 
2024). 

Por su parte, las organizaciones sin fines de lucro enfrentan el reto de equilibrar compromisos financieros 
y sociales, lo que provoca que deban atender tanto a la sostenibilidad como al cumplimiento de las metas 
trazadas, las cuales suelen implicar múltiples actores y demandan una gestión estratégica capaz de integrar a 
todas las partes interesadas (Flores Laguna & Victor Manuel, 2023; Ríos Aguilar et al., 2024). En este entorno, 
el liderazgo positivo constituye un proceso crucial, pues de la consecución de una cultura organizacional 
orientada a la sostenibilidad dependerá el éxito de la organización (Sarmiento-Barros, 2024).  

En tal sentido, debe acotarse que estas organizaciones suelen depender de donaciones, subvenciones, cuotas 
de membresía o ingresos generados por servicios prestados en el campo de su misión (Jegers et al., 2024; 
Parker et al., 2024). Por tanto, este tipo de financiamiento demanda claridad con respecto a los objetivos 
de impacto social, cultural o ambiental que persiguen y las estrategias que emplean para motivar a posibles 
actores interesados en apoyar su misión (Jegers et al., 2024).  

En cuanto a sus características distintivas, estas dependerán del rango de problemáticas sociales que 
consideren. En la actualidad, las organizaciones sin fines de lucro suelen centrarse en problemas educativos 
y sociocomunitarios, problemas medioambientales y relacionados con salud humana, los derechos humanos y 
animales, entre otros (Eslava Zapata et al., 2023; Peláez Moreno & Gallegos Saritama, 2023; Siraj et al., 2023). 
Adicionalmente, sus estructuras y metodologías suelen estar condicionadas por la inclusión de la participación 
de los sujetos de las problemáticas, modelos de gobernanza democrática y esquemas de trabajo más flexibles, 
siendo estas disposiciones cruciales para responder a las necesidades cambiantes de los entornos donde se 
insertan (Rodríguez Cotilla, 2023).  

Por ejemplo, las organizaciones que atienden problemas educativos suelen gestionar programas de 
capacitación y asesoría a líderes educativos; becas, programas deportivos o de inclusión social en contextos 
marginalizados; entre otras prestaciones que contribuyen a fortalecer a las comunidades educativas, 
principalmente de bajos recursos (Wanderly, 2020). En el ámbito de la salud, existen numerosas experiencias 
de gestión de insumos médicos y atención especializada en contextos de catástrofes y crisis humanitarias 
generadas por conflictos; la apertura de servicios médicos para personas con bajos ingresos; así como la 
implementación de programas de promoción de salud y prevención de enfermedades (Sánchez Suárez et al., 
2023; Zanfrillo & Artola, 2021). 

Otra importante dirección se relaciona con los objetivos del desarrollo sostenible, donde estas organizaciones 
prestan servicios o participan en programas encaminados a brindar apoyo a luchas sociales, siempre con vistas 
a conciliar crecimiento económico, justicia social y preservación del medio ambiente (Kovalenko et al., 2024). 
Entre las problemáticas más comunes se encuentran la pobreza y las desigualdades sociales, la solución de 
crisis medioambientales, la protección de los derechos fundamentales, así como la promulgación de leyes y 
políticas públicas que subsuman estos objetivos (Rothe, 2024). 

En cuanto a las herramientas gerenciales para optimizar su gestión, una de las más relevantes es el Balanced 
Scorecard, la cual propicia establecer una relación acorde entre los objetivos estratégicos y el desempeño de 
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la organización según sus dimensiones (Abdulkadir & Dobrin, 2022; Maulana et al., 2024). Al respecto, esta 
herramienta permite medir el desempeño, entre otros aspectos, en lo relacionado con la satisfacción del 
usuario, la gestión de los recursos financieros y el propio desarrollo interno de la organización (Tápanes Suárez 
et al., 2023). De esta manera, el Balanced Scorecard facilita la alineación de las actividades diarias con las 
metas organizacionales, así como propicia una toma de decisiones informada y controlada. 

Finalmente, la transformación digital constituye un proceso fundamental, pues la gestión de datos y la 
comunicación organizacional suelen depender de plataformas y medios digitales, lo que implica que la cultura 
organizacional debe trascender su mera introducción y propiciar la coordinación interna y la colaboración con 
socios externos de manera responsable y eficiente. En la actualidad, la transformación de los servicios debido a 
la irrupción de las TIC puede contribuir significativamente a la innovación organizacional y potenciar la gestión 
operativa, lo que se proyecta en el impacto social, pero también demanda mecanismos de capacitación para 
su uso adecuado.  

En atención a estos elementos, conocer la estructura del campo de estudios puede facilitar un mejor 
acercamiento a las líneas principales de investigación, tanto maduras como en proceso de emergencia. 
Por tanto, el objetivo de la presente investigación es analizar la producción científica relacionada con la 
implementación de herramientas gerenciales en las entidades sin ánimo de lucro.

METODOLOGÍA
El tipo de investigación fue mixto, con un enfoque secuencial y cuantitativo – cualitativo (Bolaños Garita, 

2023; Sánchez Suárez, Marqués León, et al., 2023). A nivel metodológico, se desarrolló un estudio bibliométrico, 
de tipo descriptivo – retrospectivo, que se complementó con una revisión documental en detalle. Esta decisión 
se tomó con la finalidad de analizar las herramientas gerenciales para entidades sin ánimo de lucro de manera 
integral (Leyva Ricardo & Pancorbo Sandoval, 2024; Padilla Hernández, 2024).

El estudio tuvo un predominio cuantitativo a partir del estudio bibliométrico, donde los indicadores fueron 
analizados y discutidos a la luz de la literatura. Se tuvieron en cuenta las bases de datos Scopus (https://
www.scopus.com/), como principal criterio de inclusión, también Google académico (https://scholar.google.
com.ar/schhp?hl=es), y SciELO (https://www.scielo.org/es/) para generalizar y sintetizar conocimientos. La 
temporalidad seleccionada fue el período de 1997 a 2024, donde se priorizaron aquellas fuentes que ofrecieran 
datos empíricos, análisis comparativos y estudios de caso. 

Los documentos seleccionados fueron analizados para identificar las principales herramientas gerenciales 
implementadas en las entidades sin ánimo de lucro, los beneficios observados y las posibles limitaciones. Se 
realizó un análisis cualitativo para extraer temas recurrentes y tendencias emergentes, elemento que fue 
sintetizado de los indicadores bibliométricos analizados. 

Despliegue del análisis bibliométrico base 
La estrategia de búsqueda quedó: TITLE-ABS-KEY(“management tools” AND “non-profit organizations”). La 

estrategia se llevó a cabo el 09 de agosto de 2024 y se recopiló un total de 41 investigaciones (n=41). Se 
realizó una descarga de un fichero en formato “.RIS” y se analizó en el gestor bibliográfico EndNote X8 por dos 
investigadores de forma independiente. Los indicadores bibliométricos analizados son:

•	Producción científica por año: se analizaron la cantidad de investigaciones por año y su tendencia a 
partir de la representación de la línea de tendencia y su nivel de ajuste (R2). 

•	Producción científica por tipo de documento: se realizó un análisis de la cantidad de artículos de in-
vestigación y revisión identificados. 

•	Producción científica por área del conocimiento: se realizó un análisis de la cantidad de artículos por 
área del conocimiento. 

•	Producción científica por países: se realizó un análisis de la cantidad de artículos por país y los nive-
les de introducción de resultados a partir de un mapa de densidad. 

•	Producción científica por filiación institucional: se realizó un análisis de la cantidad de artículos por 
filiación institucional. 
Fuente de información: Los indicadores se obtuvieron de la base de datos SCOPUS, donde se descargaron 

archivos .XLSX en formato Excel. El mapa de país se realizó en la plataforma Lens (https://www.lens.
org/).  

Análisis de mapas de conocimiento 
Para la confección de mapas de conocimiento se utilizó el software Vosviewer y la plataforma Lens 

(https://www.lens.org/), donde se construyeron los mapas de conocimiento que se relatan en la tabla 1.
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Tabla 1. Confección de mapas de conocimiento

Tipo Descripción 

Red de coocurrencia de pala-
bras clave 

Se analizó la relación entre países para identificar los principales 
clústers de colaboración. 

Mapa de palabras clave 
Se analizó la frecuencia de aparición de las palabras clave y se 
comparó con las encontradas en la red de coocurrencia de palabras 
clave. 

Red de colaboración entre 
autores Se realizó un análisis de la colaboración entre autores. 

Mapa de citaciones 
Se realizó un análisis de las principales citas en el período, en fun-
ción del nivel de acceso a las publicaciones y la comparación entre 
los niveles de citaciones en acceso abierto o no. 

RESULTADOS Y DISCUSIÓN
El comportamiento de las investigaciones fue heterogéneo, como muestra la figura 1, con un pico máximo 

de cuatro investigaciones (n=4) en el año 2018, mientras que el resto del período estuvo en el intervalo de 
una a tres investigaciones, con un valor modal de 1, la tendencia se caracterizó por una función polinómica 
con un nivel de confianza del 15,35 % este valor tan bajo se debe al propio comportamiento irregular de las 
investigaciones. Predominaron los artículos de investigación con 30 (n=30), seguido de los eventos con seis 
(n=6) entre ambos representan el 87,8 % del total.

Figura 1. Producción científica por año.

Con 21 investigaciones (n=21) el área del conocimiento más representativa fue la administración, negocio y 
contabilidad, seguido de economía, econometría y finanzas, y medicina con 10 (n=10) y ocho investigaciones 
respectivamente. Se evidenciaron investigaciones en 28 países, la figura 2 muestra un análisis de los países 
con dos investigaciones o más (n≥2), donde con nueve investigaciones (n=9) Estados Unidos fue el país más 
productor, seguido de Reino Unido y Taiwán con cuatro (n=4) y tres (n=3) investigaciones respectivamente.

Las entidades sin ánimo de lucro en Estados Unidos han comenzado a adoptar diversas herramientas 
gerenciales para optimizar sus operaciones (Cantù, 2020). Una de las herramientas más destacadas es el 
software de gestión de relaciones con los clientes (CRM), que permite a estas organizaciones gestionar de 
manera eficiente las interacciones con donantes, voluntarios y miembros (Mustacchi, 2021). 

La integración de este tipo de plataformas aporta dos beneficios fundamentales: facilitar el seguimiento de los 
fondos recaudados y la optimización del uso de recursos a través de la automatización de tareas administrativas 
(Rahmasari et al., 2024). Puntualmente, el uso de CRM favorece la personalización de las comunicaciones 
organización-donante, a la vez que mide la efectividad de las campañas de marketing realizadas, siendo dos 
contribuciones esenciales al crecimiento y a la sostenibilidad (Magalhães Rodrigues et al., 2022). 

Otro elemento resaltado por la literatura es que la planificación estratégica constituye un componente 
fundamental de la gestión en las organizaciones sin ánimo de lucro, pues permite la evaluación del estado 
inicial, la elaboración de estrategias a largo plazo y la definición de indicadores clave de rendimiento (KPI) 
(Gratton, 2018). Una técnica que destaca en este sentido fue el análisis FODA, que permite organizar y 
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discernir fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas, siendo un elemento fundamental en los necesarios 
diagnósticos que estas organizaciones deben realizar para garantizar su supervivencia (Loor Zambrano et al., 
2023). Se evidenciaron investigaciones en 81 filiaciones institucionales, las más productoras publicaron solo 
dos trabajos (n=2) y estas fueron: University of Zagreb, Chung Yuan Christian University y University of Zagreb, 
Faculty of Economics and Business.

Figura 2. Producción científica por países. 

Se realizó un análisis de coocurrencia de palabras clave, con una frecuencia mayor o igual que dos (n≥2), 
donde se obtuvo la red de palabras clave que aparece en la figura 3, esta se estructuró en 36 ítems agrupados 
en cinco clústers. Estos fueron analizados para identificar los principales temas de investigación abordados, 
categorías clave y posibles líneas de investigación futura que pueden constituir una agenda para futuras 
investigaciones.

Figura 3. Red de coocurrencia de palabras clave.

• Clúster 1 estructurado por nueve ítems (25 % del total): gestión financiera y toma de decisiones en 
organizaciones sin fines de lucro del sector salud en Estados Unidos. 

Los estudios indican que en el sector de la salud la gestión financiera y los procesos de toma de decisiones 
son dos factores claves para el funcionamiento y posible éxito de las organizaciones sin fines de lucro (Peñafiel 
López & Silva Barrera, 2024). Al respecto, los datos indican una creciente adición de herramientas gerenciales 
al funcionamiento organizacional, especialmente las dirigidas a la optimización de procesos y la toma de 
decisiones estratégicas. Un caso concreto es el incremento en el empleo de software de gestión de relaciones 
con los clientes (CRM) por sus prestaciones que favorecen un flujo eficiente de la información entre donantes 
y voluntarios (Magalhães Rodrigues et al., 2022). 
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Otra importante tendencia evidenciada fue el uso de técnicas diagnósticas y de planificación estratégica con 
vistas a medir el éxito de los programas de la organización y la fundamentación de las decisiones futuras, lo que 
brinda un mejor soporte a la organización y su credibilidad frente a los donantes y otros actores involucrados 
(Loor Zambrano et al., 2023). Los objetivos principales encontrados fueron la identificación de oportunidades 
de desarrollo dentro de su modelo organizacional, la asignación efectiva de recursos y la apertura de nuevos 
programas (Sánchez Suárez, 2023). 

De manera similar, se observó que la planificación financiera a largo plazo constituyó otra importante 
estrategia, especialmente cuando se encaminó al análisis exhaustivo de su situación actual y el desarrollo de 
estrategias de inversión. Este hecho está condicionado por la necesidad de evaluar la capacidad de respuesta ante 
desafíos financieros y que la propia sostenibilidad de la organización suele estar anclada a la gestión eficiente 
de estos recursos, incluso con preponderancia ante el impacto social. Entre las herramientas fundamentales 
se encontraron la presupuestación y el análisis de estados financieros, en tanto permiten una mayor claridad 
en cuanto a prioridades dentro de la asignación de recursos, factor clave en la toma de decisiones estratégicas 
(Villegas & Beltrán, 2024). 

Otra línea cardinal en este clúster fue la gestión de riesgos, calificada como prioritaria debido a que estas 
organizaciones suelen enfrentar pérdidas financieras y otros contratiempos relacionados con la disponibilidad de 
fondos, lo que hace que el desarrollo de planes de contingencia sea crítico (García Peña et al., 2023). Entre los 
beneficios de estos planes se observaron, principalmente, la estabilidad económica, la capacidad de respuesta 
ante eventualidades, la expansión de servicios comunitarios de manera segura y una mayor efectividad en el 
cumplimiento de sus objetivos.   

• Clúster 2 estructurado por nueve ítems (25 % del total): integración del Balanced Scorecard y la 
simulación en la gestión del rendimiento educativo en instituciones de Educación Superior con un enfoque 
colaborativo. 

En este clúster se pudo comprobar que en las instituciones públicas de la Educación Superior también se 
emplean estrategias gerenciales calificadas dentro de las organizaciones sin fines de lucro. Actualmente, 
estas instituciones enfrentan numerosos desafíos relacionados con las subvenciones, la ineficaz integración 
tecnológica, las pérdidas relacionadas con la deserción estudiantil y el bajo rendimiento académico, el limitado 
impacto social, entre otros (Pérez Gamboa et al., 2022; Velásquez Castro & Paredes-Águila, 2024). 

Similar a otras organizaciones mencionadas en los documentos revisados, la integración del Balanced Scorecard 
constituyó uno de los principales recursos empleados para articular los objetivos estratégicos de la institución, 
las demandas sociales y sus relaciones en hélice con la industria y el gobierno, especialmente a largo plazo 
(Eslava-Zapata et al., 2024; Maulana et al., 2024). Sus cuatro pilares (finanzas, clientes, procesos internos, 
desarrollo) permiten que desde las direcciones centrales se gestionen objetivos, desempeños esperados y 
relaciones con otros actores sociales y educativos, siendo una herramienta fundamental para monitorear el 
avance según las diferentes estructuras de la organización (Alvares Mendes Junior & De Jesus Alves, 2023). 

Otra herramienta que la literatura mostró como de creciente interés fue la simulación, pues permite 
elaborar y contrastar diferentes escenarios con relativa seguridad, lo cual redunda en un mejor desarrollo de las 
estrategias de gestión que se implementan (Bernal-Rodríguez et al., 2022). Dentro de los ejemplos analizados 
en las fuentes consultadas, destacaron la generación de modelos virtuales para examinar el efecto de cambios 
en el organigrama, el presupuesto, las matrículas o la adición/eliminación de programas académicos. Este 
tipo de proyecciones, de acuerdo con las investigaciones de este clúster, tienen un impacto considerable en el 
funcionamiento de la organización y agilizan la toma de decisiones, lo cual es destacable debido a las dinámicas 
propias de las instituciones de la Educación Superior (Bolaños Garita, 2023).  

• Clúster 3 estructurado por ocho ítems (22,2 % del total): optimización de la gestión y rentabilidad de 
organizaciones sin fines de lucro a través de herramientas de control de la calidad. 

Otra línea crucial de estudio detectada fue la optimización de la gestión y rentabilidad, que en las 
organizaciones sin fines de lucro son cruciales porque facilitan la identificación y eliminación de procesos 
ineficientes e interferencias, ofrecen un diagnóstico preciso sobre la calidad de los servicios y aportan a la ya 
mencionada maximización del uso de sus recursos (Gómez Ruiz et al., 2020). Entre las metodologías señaladas 
destacaron el six sigma y lean management, dos herramientas consideradas con el potencial para transformar 
el funcionamiento organizacional incluso sin grandes modificaciones al modelo general de trabajo (Sweis et al., 
2020). De manera adicional, se indica en las fuentes que el uso de estas metodologías también supone un valor 
añadido a la organización, pues sirve de evidencia a posibles donantes o aliados que la misma se encuentra 
comprometida con transparencia y la rendición de cuentas (Sánchez Suárez, 2023). 

Finalmente, debe señalarse que estas metodologías, además de las contribuciones señaladas, propician el 
desarrollo de una cultura de aprendizaje y mejoran el flujo de información dentro de la organización. Entre los 
elementos señalados en este sentido, destacaron el desarrollo de procesos de capacitación y su impacto en el 
funcionamiento de la organización, la potenciación de procesos y técnicas innovadoras, al igual que fortalecen 
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las capacidades adaptativas de la organización, por lo que el concepto de rentabilidad trasciende los aspectos 
financieros y se extiende al impacto social.  

• Clúster 4 estructurado por cinco ítems (13,9 % del total): inclusión de perspectivas de género en las 
metodologías de investigación en organizaciones sin fines de lucro. 

En estas investigaciones se encontró que, debido a fenómenos como el glass ceiling, las organizaciones 
con más frecuencia hacen énfasis en integrar políticas de género a sus estrategias gerenciales para superar 
efectivamente estas limitaciones (Polić & Cesarec Salopek, 2020; Poma & Pistoresi, 2024). De acuerdo con 
los datos consultados, la integración de ambos géneros en el diseño y ejecución de proyectos constituye una 
estrategia que suma adeptos debido no solo al cumplimiento formal de las políticas, sino al impacto en términos 
de representatividad y alcance de los mismos. Por tanto, se puede aseverar que estas estrategias mejoran la 
calidad de investigación y de los servicios prestados, pero también transforman los procesos y estructuras 
dentro de la organización, especialmente el liderazgo y la participación femeninas (Khalid et al., 2022; López 
López et al., 2022).    

• Clúster 5 estructurado por cinco ítems (13,9 % del total): integración de la satisfacción del cliente en 
la gestión de proyectos para el desarrollo sostenible en organizaciones sin fines de lucro. 

Aunque tradicionalmente se reconoce como un elemento esencial de las organizaciones lucrativas, la 
satisfacción del cliente se ha integrado progresivamente dentro de los modelos de organizaciones sin fines de 
lucro (Magalhães Rodrigues et al., 2022). Al respecto, la revisión mostró que esta tendencia es especialmente 
relevante en los sectores relacionados con la formulación de políticas públicas y el desarrollo sostenible (Carter, 
2013; Rothe, 2024). 

Debido a la naturaleza, misión y visión de las organizaciones sin fines de lucro, convencionalmente puede 
obviarse esta dimensión de la gestión, pero la realización de encuestas de satisfacción o entrevistas a 
profundidad, además de ofrecer un diagnóstico valioso, también constituye una vía de retroalimentación. La 
información obtenida puede ser fundamental para mejorar los servicios, articular objetivos no considerados 
inicialmente a los de la organización y a formar un cuadro más amplio, pero riguroso, de las necesidades de los 
beneficiarios de los proyectos o programas implementados (Fonseca Guerrero et al., 2024). 

Entonces, al adoptar un enfoque de gestión de proyectos que priorice la satisfacción del cliente, las 
organizaciones sin fines de lucro pueden contribuir a un desarrollo sostenible más efectivo (Afridi et al., 2023). 
La implementación de metodologías que incorporen la voz del cliente en cada etapa del proyecto permite 
una mejor identificación de los problemas sociales y ambientales que se buscan abordar (Magalhães Rodrigues 
et al., 2022). Esto no solo mejora la rendición de cuentas y la transparencia, sino que también fortalece la 
capacidad de las organizaciones para generar un impacto positivo a largo plazo.  

La figura 4 muestra el mapa de palabras clave donde se analizó su frecuencia y se destacaron las investigaciones 
relacionadas con los negocios, y las ciencias de la computación a partir de la implementación de nuevas 
tecnologías en el área de las ciencias públicas, en especial las políticas y las ciencias médicas. Por otro lado, 
herramientas de gestión del conocimiento y marketing en función del desarrollo económico.

Figura 4. Mapa de palabras clave.
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La figura 5 muestra un análisis de la colaboración autoral con un nivel de coocurrencia mayor o igual que dos 
(n≥2), donde se identificaron tres autores relevantes: Bach, M.P, Vukšić, V.B y Tomičić-Pupek, K. Las principales 
investigaciones de estos autores se enfocaron en la mejora de la colaboración entre instituciones de educación 
superior mediante la aplicación de la simulación para modelar procesos de gestión (Vukšić et al., 2013, 2014).

Se realizó un análisis de los niveles de citaciones en la temática (Figuera 6), donde la mayor cantidad de citas 
aparecen a partir del 2010, mientras que el pico máximo de más de 350 citaciones fue en el 2006, se evidenció 
un balance entre las citaciones en acceso abierto y las que no lo están en el rango de 0 a 200 citas.

Figura 5. Red de colaboración entre autores.

Figura 6. Mapa de citaciones.

CONCLUSIONES
La selección de uno u otro enfoque de gestión deberá estar en correspondencia con el tipo de organización, 

desde empresas privadas hasta instituciones sin fines de lucro y organismos gubernamentales, cada una con 
características únicas que influyen en sus estrategias de gestión. Por tanto, se concluye que los líderes deben 
identificar las necesidades de sus usuarios, contextualizar los esfuerzos y estrategias de la organización, así 
como evitar la replicación acrítica de metodologías o herramientas sin una previa adaptación.  

El equilibrio entre compromiso social y sostenibilidad financiera debe ser una parte importante dentro del 
modelo organizacional y un valor defendido por sus integrantes. Esto implica desarrollar una gestión que 
valorice la unidad de los componentes de la organización, sus relaciones en hélice con otros actores sociales y 
con los propios clientes o beneficiarios.  

Puede afirmarse que de esta articulación entre elementos financieros y el impacto social dependerán la 
sostenibilidad y el logro de las metas a largo plazo. Al respecto, el estudio presentado indica que futuras 
investigaciones deben explorar cómo estas organizaciones pueden desarrollar modelos de negocio sostenibles 
que les permitan cumplir su misión a largo plazo, sin comprometer su independencia ni su enfoque en el 
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impacto social. De manera similar, es crítico continuar explorando cómo las herramientas y metodologías 
pueden ser modificadas y aplicadas de manera efectiva en el contexto de las entidades sin ánimo de lucro, para 
así maximizar su potencial en la optimización de su funcionamiento y, por ende, el cumplimiento de su misión.
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