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RESUMEN:

Las instituciones del Estado enfrentan importantes desafios de modernizacién por demanda de
bienes y servicios de calidad, y la necesidad de mejorar su productividad. La sensibilizacién de
los gerentes sobre la importancia de implementar sistemas de gestion de calidad incorporando
Inteligencia Artificial para mejorar es fundamental, ya que por su naturaleza, necesitan alcanzas
estdndares de eficiencia, transparencia y capacidad de respuesta para satisfacer las necesidades
ciudadanas, contribuir a la solucién de los problemas, y enfrentar retos como la resistencia al cam-
bio, la burocracia la corrupcién, que obstaculizan la mejora continua y la interaccién entre ciu-
dadanos y Estado. El objetivo de este articulo es generar un marco teérico sobre Administracién
Piblica, Gestiéon de la Calidad e Inteligencia Artificial, basado en el estudio cientifico de estas
tematicas, identificando temas relevantes, principales autores, publicaciones destacadas, paises
con mayor produccién académica, palabras claves predominantes y metodologfas empleadas. Se
utilizé un enfoque mixto, aplicando andlisis cienciométrico, revisién sistemadtica de literatura, fe-
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nomenologia, andlisis hermenéutico a bases de datos y articulos cientificos de alto impacto de las
plataformas Web of Science (WOS), Scopus y Google Scholar.

La investigacién, facilita la comprensién de la temadtica y puede servir de insumo para futuras
investigaciones para mejorar la Administracién Publica. En los resultados, discusiones y conclu-
siones, se revela la necesidad de adoptar enfoques ontolégicos y epistemolégicos disruptivos e
innovadores que permitan abordar de mejor forma, los retos y las tendencias de esta disciplina,
y definir estrategias dirigidas a robustecerla en hards de satisfacer las demandas de la sociedad.

Palabras claves: Administracién Pudblica, mejora continua, toma de decisiones, Inteligencia Arti-
ficial.

ABSTRACT:

State institutions face important modernization challenges due to the demand for quality goods
and services, and the need to improve their productivity. Raising awareness among managers
about the importance of implementing quality management systems incorporating Artificial Intel-
ligence to improve is essential, since by their nature, they need to achieve standards of efficiency,
transparency and responsiveness to meet citizen needs, contribute to solving problems, and face
challenges such as resistance to change, bureaucracy and corruption, which hinder continuous
improvement and interaction between citizens and the State. The objective of this article is to gen-
erate a theoretical framework on Public Administration, Quality Management and Artificial In-
telligence, based on the scientific study of these topics, identifying relevant topics, main authors,
outstanding publications, countries with the highest academic production, predominant keywords
and methodologies used.

A mixed approach was used, applying scientometric analysis, systematic literature review, phe-
nomenology, hermeneutic analysis to databases and high-impact scientific articles from the Web of
Science (WOS), Scopus and Google Scholar platforms. The research facilitates the understanding
of the subject and can serve as input for future research to improve Public Administration. The re-
sults, discussions and conclusions reveal the need to adopt disruptive and innovative ontological
and epistemological approaches that allow us to better address the challenges and trends of this
discipline, and define strategies aimed at strengthening it in order to meet the demands of society.

Keywords: Public Administration, continuous improvement, decision making, Artificial Intelli-
gence.

RESUMO:

As institui¢des do Estado enfrentam importantes desafios de modernizacdo devido a procura de
bens e servigos de qualidade e a necessidade de melhorar a sua produtividade. A consciencial-
izagdo dos gestores sobre a importancia da implementacdo de sistemas de gestdo da qualidade
incorporando Inteligéncia Artificial para melhorar é essencial, uma vez que pela sua natureza, ne-
cessitam de atingir padrdes de eficiéncia, transparéncia e capacidade de resposta para satisfazer as
necessidades dos cidaddos, contribuir para a solu¢do dos problemas, e enfrentam desafios como a
resisténcia 8 mudanga, a burocracia e a corrupgdo, que dificultam a melhoria continua e a interagdo
entre os cidaddos e o Estado. O objetivo deste artigo é gerar um referencial tedrico sobre Admin-
istracdo Publica, Gestdo da Qualidade e Inteligéncia Artificial, a partir do estudo cientifico desses
temas, identificando temas relevantes, principais autores, publicagdes notdveis, paises com maior
producdo académica, palavras-chave e metodologias predominantes usado.

Foi utilizada uma abordagem mista, aplicando anélise cienciométrica, revisao sistemdtica da liter-
atura, fenomenologia, andlise hermenéutica a bases de dados e artigos cientificos de alto impacto
das plataformas Web of Science (WOS), Scopus e Google Scholar. A pesquisa facilita a compreensédo
do tema e pode servir de insumo para futuras pesquisas para aprimoramento da Administracao
Publica. Nos resultados, discussdes e conclusdes, revela-se a necessidade de adotar abordagens
ontolégicas e epistemolégicas disruptivas e inovadoras que nos permitam melhor enfrentar os
desafios e tendéncias desta disciplina, e definir estratégias que visem fortalecé-la de forma a satis-
fazer as exigéncias da sociedade.

Palavras-chave: Administragdo Publica, melhoria continua, tomada de decisdo, Inteligéncia Arti-
ficial.
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1. Introduccion

La Administracién Ptblica ha experimentado
una evolucién significativa, adaptdndose a los
cambios sociales, econémicos y tecnolégicos.
Esta evolucién, ha sido influenciada por
diversas teorias y enfoques filoséficos y
epistemoldgicos, con el objetivo de mejorar
la eficiencia, transparencia y capacidad de
respuesta a las necesidades ciudadanas.

Comocienciaydisciplina, laAdministracién
Pablica abarca la implementaciéon de
politicas gubernamentales y la gestion
de recursos publicos. Actualmente, se
caracteriza por tendencias y desafios que
reflejan tanto las transformaciones internas
gubernamentales
como los cambios externos en el entorno
global. Entre estos factores destacan Ila
adopciéon de tecnologias de la informacién
y la comunicacién (TICs) y la Inteligencia
Artificial (IA), la promocién de la gobernanza
implementacién de
principios de gestion orientados a la obtencién
de resultados. Estos cambios han impulsado
nuevas formas de participaciéon ciudadana,
colaboracion interinstitucional, la
integracion de enfoques interdisciplinarios
en su estudio y el surgimiento de nuevos
paradigmas ontoldgicos y epistemoldgicos en
su abordaje.

de las organizaciones

participativa, y la

mayor

Para el Secretario General de las Naciones
Unidas, ha llegado el momento de dotar a
las instituciones y los empleados ptublicos
de nuevas competencias y herramientas de
vanguardia, como la inteligencia artificial, a
fin de que la tecnologia sea un instrumento
que impulse el progreso de todas las personas
ennuestros esfuerzos por encaminar almundo
hacia un futuro mejor (Naciones Unidas,
2024). También plantea que las instituciones
publicas eficaces, forman parte esencial en
el compromiso de los Estados para alcanzar

los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS),
como se sefiala en la meta seis del ODS 16:
“Crear a todos los niveles

eficaces y transparentes que rindan cuentas”
(Naciones Unidas, 2024).

instituciones

Para el Centro Latinoamericano de
Administracién para el Desarrollo (CLAD)?,
la calidad en la gestién ptblica debe medirse
por la capacidad de satisfacer oportunamente
las necesidades y expectativas ciudadanas,
alineadas con los fines de la Administracién
Publica 'y que
incorporen el interés y necesidades de la
sociedad (2008)°.

resultados cuantificables

Para alcanzar el esta
investigacion, se plantearon las siguientes
interrogantes: ;Cémo definen los autores
mds destacados la Gestién de la Calidad y la
Inteligencia Artificial en la Administracién
Puablica?, ;Cudles son las principales &reas
de investigacion cientifica en estos campos?,
(Cudles son los temas mds relevantes?,
(Cudles son las principales revistas que
publican sobre estas temdticas?, ;Quiénes
son los autores principales y cudles son
las principales publicaciones?, ;Cudl es la
afiliacién de los autores principales? ;Cudles
son los paises con mds publicaciones? ;Cudles
son los objetivos y metodologias utilizadas
por los autores y sus principales hallazgos?,

¢(Cuadles son las palabras clave mds utilizadas?

objetivo de

2 El 14 de octubre de 1998, el CLAD aprob¢ el documento
Una Nueva Gestion Piiblica para América Latina, en el que
declara la necesidad de reconstruir el Estado para enfren-
tar los nuevos desafios de la sociedad, reconociendo que
el Estado es un instrumento indispensable para el desa-
rrollo econémico, politico y social de cualquier pafs.

3 Enel 2003, la XIII Cumbre Iberoamericana de Jefes de Esta-
doy de Gobierno, incluyé en su Declaracién de Santa Cruz de
la Sierra, Bolivia, una resolucién en la que los mandatarios
expresaron su compromiso para avanzar en la profesiona-
lizacién de la funcién ptblica “Reiteramos nuestro empeiio en
el fortalecimiento institucional del Estado, en lograr administra-
ciones puiblicas mds eficaces y transparentes...”



Padilla Avila, Rosbym Ménico & Nuiez Calix José Jairo

(Cuadlessonlosmodelos de Gestién de Calidad
mds implementados en la Administraciéon
Publica?, ;Cémo se ha incorporado laIA en la
Administracién Puablica?

2. Metodologia

La investigacion se realizé con un enfoque
mixto, con disefio no experimental de tipo
transversal y alcance descriptivo*, aplicando
cuatro métodos: el andlisis cienciométrico,
la revision sistemdtica de literatura, el
fenomenoldgico y el andlisis hermenéutico.

Segiin Ruiz-Coronel, Jiménez y Carrillo-
Calvet (2019),
examina las publicaciones cientificas mediante
computacionales,

el andlisis cienciométrico
técnicas
algoritmicos, como el aprendizaje automatico
para generar indicadores de productividad e
impacto de la produccion cientifica. Se analiz6
una base de datos de 604 articulos sobre
Administraciéon Puablica de la plataforma
WoS°, usando un mecanismo de busqueda®
mediante el software VOSviewer’.

incorporando

También se analizé una base de datos de
20 articulos de la plataforma Google Scholar®,

4 Ver enfoques, disefios, tipos y alcances de la investigaciéon
cientifica segin Roberto Herndndez Sampieri (2014).

5 Es una plataforma de la empresa Clarivate Analytics
formada por una amplia coleccién de bases de datos
bibliograficas, citas y referencias de publicaciones
cientificas de cualquier disciplina del conocimiento. Ver
mads: https:/ /biblioguias.uam.es/ tutoriales/ WOS

6 Se aplicé el mecanismo de bisqueda: TS= (quality AND
(public NEAR/0 management)) Refined By: Web of
Science Index: Science Citation Index Expanded (SCI-EX-
PANDED) or Social Sciences Citation Index (SSCI) (Ace-
vedo-Duque, A Vega-Muiioz, A.; Salazar-Sepulveda, G
2020, Acevedo-Duque, A., Llanos-Herrera, G. R., Gar-
cfa-Salirrosas, E. E., Simén-Isidoro, S., Alvarez-Herranz,
A. P, Alvarez-Becerra, R., & Sanchez Diaz, L. C. 2022).

7  Es una herramienta gratuita de software para construir y vi-
sualizar redes bibliométricas. Ver mds: https:/ / universoabier-
to.org/2020/02/18/vosviewer-es-una-herramienta-de-sof-
tware-para-construir-y-visualizar-redes-bibliometricas /

8 Se utiliz6 el Software Harzings Publish or Perish (Win-
dow GUI Edition) 8.12.4612.8838. Se introdujo en la op-

usando como criterio de seleccién, el numero
de citaciones.

La revision sistemadtica de literatura, segin
Begofia Moreno et al. (2018), son resimenes
claros y estructurados de la informacién
disponible orientadaaresponderunapregunta
especifica’. Por su parte, Arnau Sabatés y
Sala Roca (2020), sefialan que la revisién
de literatura es una fase imprescindible
en cualquier trabajo de investigacién, que
ayuda a situar la investigacion y a sustentarla
tedrica y conceptualmente a partir de lo que
otros investigadores han escrito sobre la
temdtica'®. Segun Fuster (2019), el método
fenomenoldgico se fundamenta en el estudio
de las experiencias de vida, respecto de un
suceso, desde la perspectiva del sujeto. Por
dltumo, para Arrdez, Calles y Moreno de
Tovar (2006), el andlisis hermenéutico, es una
teoria general de interpretacién, dedicada a la
atenta indagacién del autor y su obra textual.

3. Marco teorico

El Estado moderno debe caracterizarse por
sus resultados, los cuales deben mejorar la
calidad de vida de la ciudadania, y por sus
précticas transparentesy legitimas (Malvicino,
2001). Meier y O’Toole (2002) sefialan que un
principio bésico de la Administracién Publica
es que la gestiéon publica puede marcar la
diferencia entre el éxito y el fracaso en la
obtencién de resultados de politicas ptblicas.

ci6n palabras del titulo (Title words), la frase; Gestion de
la calidad en la administracion piiblica, seleccionando 20 re-
sultados, en el periodo comprendido entre 1999 y 2024,
incluyendo citaciones y patentes)

9 Begofia Moreno (2018) dado que estdn constituidas por
multiples articulos y fuentes de informacién, representan
el mds alto nivel de evidencia dentro de la jerarquia.

10 Para estas autoras, se trata de localizar las aportaciones
mds relevantes sobre el tema de estudio, definir los prin-
cipales conceptos y teorfas que sirvan para fundamentar
y comprender el problema y valorar cémo este encaja en
un marco mds general de investigacién.
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Es importante destacar que el creciente
énfasis en la calidad y la gestion de la calidad
en los dltimos afios superpone la atencién al
liderazgo en los programas ptblicos, ya que
existe una relacién entre el desempefio de
las organizaciones publicas y el liderazgo,
sustentada en que los lideres ayudan a dar
forma a la cultura organizacional y, por lo
tanto, al desempefio (Meier y O'Toole, 2002).

En la btdsqueda por alcanzar mejores
resultados, Van Slyke (2003), plantea que los
Estados y los municipios han privatizado
los servicios en un esfuerzo por mejorar
su eficacia en funcién de los costos y su
calidad. El énfasis en los resultados por
parte del Estado también es sefialado por
Olssen y Peters (2005), quienes plantean
que en la gubernamentalidad neoliberal, las
dimensiones centrales de la nueva gestién
publica son la flexibilidad y la planificacién
que objetivos
claramente definidos y una orientaciéon a
resultados con indicadores de desempefio.

estratégica, las implica

Las instituciones ptblicas deben ejecutar
sus decisiones en forma eficaz y eficiente para
estar acorde al avance cientifico, tecnolégico
y responder de manera oportuna a los nuevos
desafios que la Administracién Puablica viene
enfrentando, tomando como ejemplo las
buenas experiencias de las empresas privadas,
quienes
importantes en tecnologia e innovacién
para hacer mds eficientes sus procesos
organizacionales (Valencia, 2022). No hay
organizacion privada o publica que se oponga
a ofrecer un producto o a prestar un servicio
de calidad (Ruiz Lépez y Parrado Diez, 1999).
Tamayo (2023) destaca que la modernizacién
de la Administracion Pudblica, mds que un
estado deseado, constituye una necesidad
vital que, para alcanzarla, precisa garantizar
que el
descentralizadoras, desconcentradoras y que

vienen haciendo inversiones

Estado acttie sobre estructuras

su gestion descanse en pivotes transparentes,
abiertos, democratizadores e inclusivos y ello
inevitablemente debe sostenerse sobre bases
cientificamente argumentadas.

Con el fin de modernizar la gestion
publica, se han usado modelos de gestién
para concretar sus objetivos y que, en los
Estados, la calidad total ha tenido poca
atencién, a pesar de promover cambios en las
organizaciones publicas y generar un vinculo
distinto con los ciudadanos (Pereda, 2021).

Una organizacion necesita un sistema
de gestién de la calidad estructurado, para
llevarse a cabo con efectividad, el cual no
puede existir por si mismo, sino que debe
estar integrado a los procesos, y basado en
procedimientos, instrucciones de trabajo,
mediciones y controles de las operaciones
de la organizacién para asegurar la gestion
de la calidad en todos los procesos (Barrios,
Escoriza y Mesa, 2014).

Malvicino (2001), plantea que, en base
a la experiencia verificable, se identifican
tres modelos aplicativos de la gestion de la
calidad en las organizaciones publicas: 1) el
modelo de la calidad total de la European
Foundation for Quality Management
(EFQM), 2) El modelo de la norma ISO 9001,
y 3) El modelo de la Carta compromiso con el
ciudadano (Malvicino, 2001). El modelo més
sofisticado de Gestién de la Calidad Total
(GCT), es el EFQM, ya que, si se analizan sus
directrices, se puede comprobar que todo el
modelo funciona una vez que se ha superado
la fase en la que los lideres politicos han
dado el visto bueno a la implantacién de la
Calidad Total en la organizacién (Ruiz Lépez
y Parrado Diez, 1999).

A nivel mundial, regional o nacional,
las instituciones publicas, generalmente,
se caracterizan por una gestiéon tradicional

y practicas autoritarias, burocrdticas y
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partidarias, que no privilegian la eficiencia, la
eficacia, ni la mejora continua, convirtiéndose
en instituciones poco efectivas y competitivas
en el cumplimiento de su mandato. Esta
problemdtica obliga a estas instituciones,
a robustecerse,
paradigmas diferentes que les permitan
mejores resultados. Dentro de estos
paradigmas, estdn los Sistemas de Gestién de
Calidad, los que persiguen el cumplimiento
de los objetivos de la organizacién, a
través de la interaccién de los procesos, el
compromiso de los actores y la conduccién
de la alta direcciéon (Pereda, 2021). En tal
sentido, implementar un modelo de Gestién
de Calidad y la Inteligencia Artificial a la
Administracién Publica, ayudard a mejorar
de forma integral y continua su eficacia y
eficiencia en la optimizacién de sus recursos y
cumplimiento de su mandato, y a sus gerentes
a mejorar su desempefio, tomar decisiones
fundamentadas, 4giles y efectivas, ya que la
inteligencia artificial permite analizar grandes
volimenes de datos de manera rdpida y
eficiente, identificando patrones y tendencias
con mayor precisiéon y productividad y asi,
avanzar hacia una gestién de calidad mads
moderna y efectiva por parte de los Estados.

modernizarse y aplicar

3.1 Administracion Pablica

La Administracion Publica, tiene su origen
en tiempos remotos de la humanidad, y que,
como ciencia, debe ser estudiada profunda y
cuidadosamente, con la finalidad de que esta
parte de la actividad del Estado responda
plenamente a los cambios evolutivos y
requerimientos de la sociedad de nuestro
tiempo (Galindo Camacho, 2000).

Es importante tener presente que el
estudio de la Administracién Piblica puede
realizarse desde dos perspectivas: como el
estudio de las instituciones gubernamentales
o como el estudio de su disciplina vy,

presenta sefialamientos del positivismo
y del funcionalismo que deben servir de
orientaciéon filoséfica y metodolégica para
el andlisis de la ensefianza y el estudio de
la Administracién Publica, destacando que
en las ciencias sociales al igual que en la
Administraciéon Pdblica, estas dos corrientes
han dirigido su practica (Gonzélez Ortiz,
1987). Segun este autor, el positivismo se
encuentra encerrado en un callejon sin salida,
pues presenta una nocién poco critica de
la sociedad y la Administracién Publica,
conformdndose con introducir elementos
cientificos y metodolégicos de las ciencias
naturales, lo que le ha generado criticas de
cientificos sociales contempordneos, ya que
la pretendida neutralidad valorativa, su
conceptualizacién dela objetividad y el énfasis
en la vision poco totalizadora de la sociedad
y de la Administracién Puablica, hacen que sea
incapaz de reproducir la realidad (Gonzélez
Ortiz, 1987).

La Administracién Pudblica es, ante todo,
una ciencia que dialoga con la historia, la
sociologifa, la ciencia politica, las politicas
publicas, la economia, el derecho, entre
otras disciplinas. Este didlogo responde
a la complejidad social contempordnea, a
los problemas colectivos como la pobreza,
violencia, desempleo y las desigualdades
socioecondémicas que
mayoria de los paises. En tal sentido, es més

caracterizan a la

que necesario pensar nuevos paradigmas
sobre lo social desde la Administracién
Publica (Hernédndez, 2016).

Aguagallo et al. (2018), plantea que,
la Administraciéon Pudblica se refiere al
cumplimiento de las politicas del gobierno,
por lo que debe entenderse como las partes
centrales del Estado, que realizan funciones
administrativas de desarrollo y puesta en
préctica de las politicas publicas. Es decir,
las organizaciones sometidas a la autoridad,
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directa o indirecta, de politicos electos y
dedicados a la administracién y provisién
de servicios publicos (Ruiz Lépez y Parrado
Diez, 1999). Para Barrios, Escoriza y Mesa
(2014), comprende las organizaciones publicas
que realizan la funcién administrativa y de
gestion del Estado y de otros entes ptblicos,
ya sean regional o local, que por su funcién,
contacta a la ciudadania con el poder politico,
satisfaciendo los intereses ptblicos, por
contraste con los poderes legislativo y judicial,
que lo hacen de forma mediata.

3.2 Calidad y calidad en la
Administracion Puablica

El término calidad tiene su origen del griego
kalos que significa lo bueno, lo hermoso, lo
apto y favorable; y del latin qualitatem, que
significa propiedad (Barrios, Escoriza vy
Mesa, 2014). Estos autores, hacen referencia
al Diccionario de la Lengua Espafiola, en el
cual se define la calidad como una propiedad
o conjunto de propiedades inherentes a una
cosa, que permite apreciarla como igual,
mejor o peor que las restantes de su especie
(Barrios, Escoriza y Mesa, 2014).

La calidad que interesa en el sector ptblico
es aquella definida por los ciudadanos y
que repercute directamente en una mejora
de la satisfaccién del usuario con el servicio
(Ruiz Lépez y Parrado Diez, 1999). Para
estos solo
puede justificar la esencia de la actividad
gubernamental, destacando que, en el sector
publico, la calidad depende de lo que necesita
el ciudadano y delo que es organizativamente
posible. En tal sentido, plantean que se debe
realizar la pregunta, ;Qué quiere el ciudadano
y que puede hacer la organizacién? (Ruiz
Lépez y Parrado Diez, 1999).

autores, la calidad externa,

La  Organizacion Internacional de
Estdndares ISO (2008), define la calidad como

la extensién o alcance en el que una serie
de caracteristica inherentes cumple con los
requisitos haciendo referencia a definiciones
(De la Riva, 2019). Haciendo referencia a
la Oficina de Gestién y Presupuestos de los
Estados Unidos (1988), se refiere a la calidad
en la Administracién Publica, como la
extensién en la cual un producto o servicio
cumple las especificaciones del cliente y es
apropiado para su uso (Machado, 1999).

En sintesis, la calidad que interesa en el
sector publico es aquella definida por los
ciudadanos, que repercute directamente en
una mejora de la satisfacciéon del usuario
(Ruiz Lépez y Parrado Diez, 1999).

Para el CLAD, la calidad en la gestién
publica constituyeunacultura transformadora
que impulsa a la Administracién Publica
a su mejora permanente para satisfacer las
necesidades y expectativas de la ciudadania
con justicia, equidad, objetividad y eficiencia
en el uso de los recursos publicos (CLAD,
2008).

La nueva orientacién de la Administracién
Publica hacia la Calidad Total debe poner
énfasis en situar al ciudadano en el centro de
atencién, por lo que la estructura debe tender
a la transformacién, al aplanamiento de la
jerarquia, a la revalorizacién de la ética, a la
promocién del liderazgo, la satisfaccion de
su personal, a la gestién el conocimiento y al
aprendizaje organizacional, potenciando la
vinculacién entre empleados y organizacion,
demodo queel trabajo contribuya al desarrollo
personal y aporte un espacio de participacién
para la mejora de la organizacién (Barrios,
Escoriza y Mesa, 2014).

La calidad en la gestién ptuiblica contribuird
a facilitar el desarrollo econémico y crear
condiciones adecuadas y sostenibles para la
competitividad y productividad nacional,
tiene sentido si su fin dltimo es alcanzar
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una sociedad del bienestar, con justicia y
equidad, garantizando el desarrollo de la
persona y el respeto a su dignidad... y el
cumplimiento efectivo e integral de los
(CLAD, 2008). Este
organismo, también propone los siguientes
principios:
democrética, transparencia y participacion
ciudadana, legalidad, coordinaciéon vy
cooperacion, ética publica, acceso universal,
continuidad en la prestacién de servicios,
imparcialidad, eficacia, eficiencia, economia,
responsabilizacién, evaluacién permanente y
mejora continua (CLAD, 2008).

derechos humanos

servicio publico, legitimidad

3.3 Gestion de Calidad y Modelo de
Gestion de Calidad

La Organizacion Internacional de Estdndares
ISO (2008), sefiala que la Gestién de la Calidad
se refiere a las actividades coordinadas
para dirigir y controlar una organizacion,
en lo relativo a la calidad, para alcanzar
determinados objetivos de manera eficiente y
eficaz (De la Riva, 2019).

Ruiz Lépez y Parrado Diez (1999), al
referirse a la Gestiéon de la Calidad Total
(GCT), parten de un enfoque en el cliente que
permite la mejora de la calidad de servicio,
y plantean que constituye una nueva forma
de gestionar la organizacién, definiéndola
como un sistema que abarca un conjunto de
ideas y principios disefiados para capacitar
a los trabajadores para que mejoren de
forma continua y participativa los procesos
organizativos con el objetivo de satisfacer o
exceder las expectativas de los usuarios.

También la definen como un modo
revolucionario de entender la organizacién
que se basa en la definicién de calidad, un
enfoque democrdtico, las ideas de totalidad,
la vinculacién entre calidad interna y calidad

externa, la visién corporativa, la relevancia

de los procesos, la cultura de la medicién, la
mejora continua y la garantia del servicio.

La GCT requiere la institucionalizacién de
la participacién de manera permanente, de tal
forma que desaparezcalajerarquiatradicional.
De ahi, la GCT se diferencia de otros enfoques
de gestién en que en mds democrdtica (Ruiz
Lépez y Parrado Diez, 1999). El elemento
politico,
Piblica, influye negativamente en adoptar
el enfoque de la GCT, que es bdsicamente
tecnocratico (Ruiz Lépez y Parrado Diez,
1999). La implantacién de la GCT es un
empefio a largo plazo, desde la constituciéon
del comité de calidad y la identificacién de la

presente en la Administracién

misién y valores organizacionales, pasando
por la planificacién estratégica de calidad,
hasta el seguimiento del progreso, son muchas
las actividades a abordar y lejano el horizonte
temporal. Si se ambiciona alcanzar toda la
organizacién con la GCT, es muy probable
que se requiera un plazo mayor al de una
legislatura que oscila en cuatro afios. La GCT
no supone, por tanto, la forma idénea para
llevar a cabo mejoras urgentes, con resultados
tangibles a corto plazo (Ruiz Lépez y Parrado
Diez, 1999). Para Pereda (2021), un Sistema
de Gestion de la Calidad (SGC), pretende que
la organizacién satisfaga las necesidades del
cliente a través de la mejora continua en la
elaboracién de productos o servicios y bajo
pautas establecidas por el cliente.

Un SGC se define como un sistema cuya
funcién es definir la politica que seguird la
organizacién y las metas que fijard para la
obtencién de la calidad, a través de una forma
de estructurar y organizar las operaciones
y asegurar el buen funcionamiento de la
organizacion, para que esta sea mds rentable,
competitiva y adaptable a las nuevas y
cambiantes situaciones del mercado (Reyes,
Cadena y Rivera, 2022). Haciendo referencia
a la Norma ISO 9001, destaca que un SGC
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se implementa cuando una organizacién
necesita demostrar su habilidad para proveer
consistentemente productos y
que cumplan con los requisitos legales y
reglamentarios aplicables y del cliente, y
aspira a aumentar la satisfaccion de los
clientes (Reyes, Cadena y Rivera, 2022).

servicios

UnSistema de Gestién de Calidad puede ser
implementado a través de diferentes modelos
y que la tendencia mundial de los Estados
es ser mds competitivos, particularmente
dando énfasis a la entrega de productos y
servicios de calidad en aras de la satisfaccion
del ciudadano (Pereda, 2021). La adopcién
de un sistema de gestion de calidad es una
decisiéon estratégica para una organizacion
que le puede ayudar a mejorar su desempefio
global y proporcionar una base sélida para las
iniciativas de desarrollo sostenible (ISO 9001,
2015).

Ventura (2014), hace referencia al modelo
de gestiéon de calidad y excelencia en la
Administraciéon Publica de la Reptblica
Dominicana, Modelo
de Evaluacién, el cual es un modelo de
excelencia con el que se aspira alcanzar la
calidad total, basdndose en la premisa de que
los resultados excelentes en el rendimiento
de la organizacién, en los ciudadanos, en las
personas y en la sociedad se pueden lograr
a través de un liderazgo capaz de dirigir la
estrategia y la planificacién, a las personas,
las alianzas, los recursos y los procesos.

llamado Comun

Garcia Llontop (2012) compara los aspectos
tedricos que se encuentran relacionados con
las principales variables que caracterizan a
los modelos de gestién de calidad ISO 9001 y
EFQM de Excelencia, con aspectos empiricos o
practicos observados en la administraciéon de
la Presidencia del Consejo de Ministros en el
afio, y concluye que el andlisis de los Sistemas
de Gestion de Calidad tendrian implicancia

positiva en la Administraciéon Publica en
la Presidencia del Consejo de Ministros
en el afio 2011. El modelo mds sofisticado
de Gestion de la Calidad Total (GCT) es el
EFQM (Ruiz Lépez y Parrado Diez, 1999).
En el contexto de las organizaciones ptblicas
debe enfrentarse la dimensién politica y la
tecnocratica, destacando que la aplicacién de
los principios de la EFQM obvia la dimensién
politica de las organizaciones publicas, a pesar
de la inclusién del criterio de liderazgo (Ruiz
Lopez y Parrado Diez, 1999). Si se analizan
las directrices del modelo de autoevaluaciéon
de la EFQM (1996), se puede comprobar que
todo el modelo funciona una vez que se ha
superado la fase en la que los lideres politicos
han dado el visto bueno a la implantacién
de la Calidad Total en la organizacién (Ruiz
Lépez y Parrado Diez, 1999).

Sefialan, ademds, que si se analizan las
directrices del modelo de autoevaluacién de
la EFQM (1996), se puede comprobar que
todo el modelo funciona una vez que se ha
superado la fase en la que los lideres politicos
han dado el visto bueno a la implantacién
de la Calidad Total en la organizacién (Ruiz
Lépez y Parrado Diez, 1999).

3.4 Inteligencia Artificial

La inteligencia artificial se refiere a la
capacidad de un sistema informatico para
aprender a realizar tareas especificas a partir
de datos, de manera similar a como lo haria
un cerebro humano (He et al, 2015). La
Inteligencia Artificial estd relacionada con
la capacidad de los modelos de aprendizaje
profundo para aprender y generalizar a
partir de datos de entrada, logrando un
alto rendimiento en tareas de visién por
computadora (He et al., 2015). No existe
una definicién universalmente aceptada de
la Inteligencia Artificial (IA), generalmente,
la TA se considera una disciplina de la
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informdtica que tiene por objetivo elaborar
madquinas y sistemas que puedan desempefiar
tareas que requieren una inteligencia humana
(Estupifidn Ricardo et al., 2021). El aprendizaje
automatico y el aprendizaje profundo son dos
esferas de la IA. En los dltimos afios, con el
desarrollo de las nuevas técnicas y equipos
informéticos basados en redes neuronales,
la IA se ha venido entendiendo como un
sinébnimo de “aprendizaje automadtico
profundo supervisado” (Estupifidn Ricardo
et al., 2021).

La Unién Europea define la IA como
sistemas que muestran comportamiento
inteligente mediante el andlisis de su ambiente
y el desarrollo de acciones con cierto grado
de autonomia, para alcanzar determinados
objetivos (Criado, 2021). Esta nocién de IA
hace referencia explicita a la inteligencia,
que se interpreta como la manera en que las
madaquinas son capaces de lograr algtn tipo
de racionalidad mediante la percepcién del
ambiente con que interaccionan, mediante
sensores, adquiriendo y analizando datos,
razonando sobre los mismos para adoptar
algtin tipo de decisién y accién, con el fin
de alcanzar objetivos definidos o no. Por lo
cual, estos sistemas de IA pueden usar reglas
simbdlicas o aprender un modelo numérico
y adaptar sus comportamientos a partir del
andlisis del entorno y de la interaccién con el
mismo (Criado, 2021).

E1 CLAD (2020), en la Carta Iberoamericana
de Inteligencia Artificial en la Administracién
Publica, definelaInteligencia Artificial comoun
conjunto de técnicas y sistemas que, mediante
el uso de algoritmos y modelos matematicos,
permiten a las mdquinas realizar tareas que
normalmente requieren inteligencia humana.
Estas tareas incluyen el reconocimiento de
patrones, el aprendizaje a partir de datos,
la toma de decisiones y la resolucién de
problemas complejos (CLAD, 2020).
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Esta definicion resalta los aspectos
fundamentales de la IA, como el uso de
algoritmos, la capacidad de aprendizaje
(aprendizaje automdtico o machine learning)
y la posibilidad de que las maquinas tomen
decisiones basadas en datos y modelos
matemadticos. La carta también enfatiza la
importancia de aplicar estas tecnologias de
manera ética y responsable en el contexto de
la Administracién Puablica.

3.5 Inteligencia Artificial en la
Administracién Pablica

Los algoritmos y la IA en el sector ptblico
se estdn adaptando en diferentes contextos,
aunque
estdn claras las implicaciones de la IA a los
algoritmos en las administraciones ptblicas
(Criado, 2021). El uso de algoritmos basados
en sistemas de IA en el sector ptblico es
una realidad creciente, pero todavia poco
explorada, a pesar de que el interés por el
tema ha aumentado sin cesar en los dltimos
anos (Criado, 2021).

conceptualmente, todavia no

La gobernanza de los algoritmos implica
interacciones humanas y desde la dimensién
de gobiernos y administraciones ptblicas,
personas adoptando decisiones, resolviendo
problemas trabajando  activamente,
interaccionando con algoritmos. Todo ello
se produce en un flujo constante de llegar
a set, donde cada accién recibe algo de las
anteriores acciones e informa a las sucesivas
(Criado, 2021).

o

El CLAD (2020), adopté Carta
Iberoamericana de Inteligencia Artificial en la
Administraciéon Ptblica, con el propdsito de

promover el uso ético y responsable de la IA
en la Administracion Pablica (CLAD, 2020).

la

La carta tiene varios objetivos: 1) Fomentar
la innovacién y mejora de los servicios
publicos: promover el uso de tecnologias
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de IA para mejorar la eficiencia y calidad de
los servicios publicos, 2) Etica y derechos
humanos: asegurar que el desarrollo y uso
de la IA respeten los derechos humanos,
la privacidad y la transparencia, 3) Marco
normativo: establecer un marco normativo
y regulatorio que guie el uso de la IA en la
Administracién Publica, 4) Capacitacién
y formacién: promover la capacitaciéon y
formacién de funcionarios publicos en el
uso de IA, y 5) Cooperacién internacional:
fomentar la cooperacién entre los paises para
compartir conocimientos y mejores précticas
enelusodelIA(CLAD, 2020). Al firmarla Carta
Iberoamericana de IA en la Administraciéon
Publica, los Estados asumieron compromisos
importantes, diseflados para garantizar un
uso ético, responsable y efectivo de la IA en
la Administracién Publica. Los principales
compromisos incluyen: promover el uso ético
y responsable de la IA, desarrollar y adoptar
marcos normativos y regulatorios, garantizar
la transparencia y la rendicién de cuentas,
fomentar la capacitacion y formacion,
impulsar la cooperacién internacional y el
intercambio de experiencias, promover la
innovacién y mejora de los servicios ptiblicos
y salvaguardar la privacidad y proteccién de
datos (CLAD, 2020).

El 3 de mayo de 2024, la Organizacioén
para la Cooperacién y Desarrollo Econémico
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(OCDE, 2024), actualiz6 sus recomendaciones
sobre IA, destacando que sus principios
sobre la IA se basan en el respeto a los
derechos humanos, los valores democraticos,
la inclusién, la diversidad, la equidad, la
innovacién, y el bienestar. Estos valores
se traducen en cinco principios para el
desarrollo y uso de IA: 1) Crecimiento
inclusivo, desarrollo sostenible y bienestar,
2) Respeto al estado de derecho, los derechos
humanos y los valores democraticos, incluida
la equidad y la privacidad, 3) Transparencia y
explicabilidad, 4) Robustez y seguridad y 5)
Rendicién de cuentas (OCDE, 2024).

4. Resultados

4.1 Tendencias en el estudio de la
Administracion Pablica

Aranibar-Ramos et (2023),
un andlisis sobre las tendencias,

al. realizan

vacios
temadticos y dreas de investigacién futura
en administracién y gestién publica, en los
articulos cientificos de los tltimos cinco afios,

de la base de datos Scopus.

Sus hallazgos revelan una tendencia al
alza. Estos autores identifican tres tipos
de consolidadas,
tendencias tendencias

tendencia: tendencias

intermedias

y

emergentes, lo que se muestra en la tabla 1.
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Tabla 1. Tendencias en el estudio de la Administracion Pdblica

Tendencias

. Tendencias intermedias
consolidadas

Tendencias emergentes

Aqui destacan
los términos:

Aqui se aprecian los
términos: innovacion,

gobernanza, educacion superior,
transparencia, desarrollo sostenible,
corrupcion, eficiencia, gestion,
gobierno inteligencia artificial,
electrénico y desempefio, burocracia,
sostenibilidad liderazgo, neoliberalismo,

servicios publicos, Estado,
gestion del desempefio,
motivacién en el servicio
publico, educacién,
gobierno, contratacién
publica, participaciéon
ciudadana y derecho
administrativo.

Aqui se contemplan términos como
salud publica, confianza, servicio civil,
democracia, desarrollo, servicio publico,
redes sociales, big data, datos abiertos,
ética, satisfacciéon laboral, gobierno
abierto, regulacién, politica, colaboracién,
descentralizacién, evaluacion, reforma del
sector publico, legitimidad, pandemia,
equidad social, transformacién digital,
eficacia, gobernanza colaborativa,

ciudad inteligente, cambio climaético,
administracion estatal, gestion estatal,
reforma administrativa, sociedad civil,
gobernanza publica, calidad, resiliencia,
planificacién estratégica y universidades.

Fuente: elaboracién propia a partir de Aranibar-Ramos et al. (2023).

En la tabla 1 se destacan las tres categorias
de tendencias en la investigacién sobre
Publica:
intermedias y emergentes. Estas reflejan
la evolucién de las dreas de interés dentro
de esta disciplina. Sobre las tendencias

Administracion consolidadas,

consolidadas, es importante destacar que
estas temdticas son pilares de las reformas
administrativas modernas, enfocadas en
promover la eficiencia, la rendicién de
cuentas y la sostenibilidad. Estas dreas han
sido ampliamente estudiadas, lo que denota
su relevancia y estabilidad como lineas de
investigacion. En relacién con las tendencias
intermedias, representan dreas donde el
interés académico estd creciendo. La inclusién
de laIAy la gestion del desempefio resalta un
enfoque en la modernizacion tecnolégica y el
impacto en la productividad, y al referirnos

a las tendencias emergentes, es importante
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resaltar que estas temdticas reflejan desafios
contempordneos y oportunidades para
innovarenla gestién ptiblica. La pandemiay el
cambio climdtico han subrayado la necesidad
de adaptacién y planificacién estratégica.

EnlainvestigaciéondeAranibar-Ramosetal.,
(2023), al analizar la coocurrencia de palabras
claves, el eje central es la Administracién
Puablica. Destacan ademds conceptos como
nueva Administracién Publica, seguido por
gobierno local, contabilidad, salud publica,
educacién superior, gobierno electrénico,
sostenibilidad,
ciudades inteligentes,
open data,
colaborativa, universidades, implementacién
de politicas, estratégico,
ciberseguridad y género (Aranibar-Ramos et
al., 2023), como se muestra en la figura 1:

corrupcion,
transformacion,
gobernanza

migracion,
burocracia,

planeamiento
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Figura 1. Andlisis de coocurrencia de palabras claves
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La identificacién de las tendencias en
el estudio de la Administracién Publica y
la coocurrencia de palabras claves, ayuda
a priorizar investigaciones que conecten
politicas ptiblicas con tecnologias avanzadas
y enfoques interdisciplinarios.

4.2 Temas mas relevantes sobre
Administracion Pablica y Gestion de
Calidad

En la tabla 2, se detallan las cinco palabras

claves relacionadas con Administracién
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Publica derivadas del andlisis a la base
de datos de 604 articulos cientificos sobre
Administracién Publica de la plataforma
WOS con el Software VOSviewer, realizando
el andlisis del subconjunto de palabras clave
plus con mayor frecuencia.

Tabla 2. Cinco palabras claves relacionadas con Administracién Ptblica mds estudiadas de la

plataforma WOS
Palabras claves Ocurrencias Fuerza total del enlace
Calidad 24 23
Gestion publica 29 15
Gobernanza 8 12
Gestion 9 9
Actuaciéon 12 7

Fuente: elaboracién propia a partir de los resultados del Software VOSviewer.
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En la tabla 2 se clasifican las palabras
clave mds relevantes segiin su frecuencia
y fuerza de enlace, derivadas del andlisis
bibliométrico. Las palabras mads frecuentes
publica (29
y calidad (24 ocurrencias), muestran una
centralidad temdtica hacia la eficiencia y la
mejora continua en los servicios ptblicos.
Las palabras con menor fuerza de enlace son
actuacion (7) y gestién (9), que reflejan dreas
importantes como el desempefio institucional
y la organizacién. Es importante destacar
que todos estos términos evidencian la
convergencia entre calidad y gestién publica
como prioridades centrales, alineadas con
marcos normativos internacionales como el
ISO 9001.

son: gestion ocurrencias)

4.3 Sobre las revistas principales que
estan publicando sobre Administracion
Publica y Gestion de Calidad

Segun el analisis realizado a los 604 articulos
cientificos sobre Administracién Publica de la
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plataformaWOS, lasseisrevistascientificasque
mas articulos publican sobre Administraciéon
Pdblica en esta plataforma son: Public
Management Review, International Review
Of Administrative, Public Administration
Review, Public Administration, Sustainability
y Public Money & Management.

4.4 Los principales autores que estan
publicando sobre Administracion
Puablica

En la tabla 3 se detalla informacién
relacionada con los autores de articulos
cientificos sobre Administracién Publica de

la plataforma WOS, con mds reconocimiento
por la comunidad cientifica.
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La tabla 3 presenta autores influyentes que
han publicado articulos sobre Administraciéon
Pablica. Entre los mds destacados estan
Peters y Olssen que exploran la economia
del conocimiento y el neoliberalismo; Van
Slyke, que analiza la privatizaciéon en los
servicios sociales; Meier y O’Toole que
relacionan calidad gerencial y desempefio
Los abordados
incluyen la privatizacién, indicadores de

organizacional. temas
desempefio y calidad gerencial. Esto refleja
un enfoque en la efectividad de las politicas
publicas y la gestion estratégica. Sus
investigaciones subrayan la necesidad de
integrar perspectivas econémicas, sociales y

gerenciales en los estudios de Administracién
Publica.

4.5 Principales autores sobre Gestion
de la Calidad en la Administracién
Pablica en Google Scholar

Se utilizé el Software Harzings Publish or
Perish (Window GUI Edition) 8.12.4612.8838.
Se introdujo en la opcién palabras del titulo
(Title words), la frase; Gestion de la calidad
en la Administracion Piblica, seleccionando
un maximo de 20 resultados, en el periodo
comprendido entre 1999 y 2024, incluyendo
citaciones y patentes y el sistema proporcioné
la informacién que se detalla en la figura 2.

Figura 2. Autores que han escrito sobre Gestion de la Calidad en la Administraciéon Publica
en la base de datos Google Scholar
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Fuente: elaboracién propia utilizando el Software Harzings Publish or Perish (Window GUI Edition) 8.12.4612.8838

En la figura 2 se presenta informacién
sobre los diez autores mds citados, que han
escrito sobre Gestion de la Calidad en la
Administracién Puiblica que se encuentran
en la base de datos de la plataforma Google
Scholar:
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1. El autor con mejor ranking es Andrés Mu-
fioz Machado (453 citaciones), con su libro
La Gestion de la Calidad Total en la Adminis-
tracion Publica, escrito en 1999, publicado
por la editorial Diaz de Santos, es referen-
ciado en promedio 18.12 veces al afio. En
la tabla 1 es el primero en la lista (299 ci-



taciones), aparece como AM Machado y el
ntmero 18 (154 citaciones), aparece como
A. Mufioz Machado.

. El segundo autor mds citado es Guillermo
A. Malvicino (33 citaciones), con su ponen-
cia La gestion de la calidad en el ambito de
la Administracion Publica: potencialidades
para un cambio generacional, realizada en el
2001, referenciada en promedio 1.43 veces
al afio.

. El tercer autor méds citado es Joaquin Ruiz
Lopez y Salvador Parrado Diez (24 citacio-
nes), con su articulo La gestion de la calidad
total en la Administracion Publica, realizado
en 1999, publicado en la Revista Vasca de
Administraciéon Publica, el cual es referen-
ciado en promedio 0.96 veces al afio.

. El cuarto autor mds citado es Jhony Alber-
to Garcia Llontop (11 citaciones), con su
articulo Andlisis de los sistemas de gestion
de calidad y la Administracion Publica en la
Presidencia del Consejo de Ministros-2011,
publicado en el afio 2012, publicado en el
Registro Nacional de Trabajos de Investi-
gacion (RENATI), el cual es referenciado en
promedio 0.96 veces al afio.

. La quinta autora mds citada es Fabiola Pe-
tty Pereda Lévano (10 citaciones), con su
articulo EI Sistema de Gestion de la Calidad
vy su Influencia en la Gestion por Procesos de
la Administracion Publica, publicado en el
2021, en la Revista Gestion en el Tercer Mi-
lenio, el cual es referenciado en promedio 3.33
veces al afio.

. El sexto autor mds citado es Ramén Ven-
tura Camejo (6 citaciones), con su articulo;
Impacto de la implantacion de modelos de ges-
tion de calidad y excelencia en la Administra-
cion Publica: caso de Republica Dominicana,
realizado el afio 2014, publicado en la Re-
vista del CLAD Reforma y Democracia, el
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cual es referenciado en promedio 0.60 veces al
afio.

. El séptimo autor mds citado es Marcos Al-

meida Cerreda y Diana Santiago Iglesias
(5 citaciones), con su articulo Transparen-
cia, buenas practicas y gestion de la calidad
en la actividad de la Administracion Publica
gallega, realizado el afio 2010, publicado en
Dereito: Revista Juridica de la Universidad
de Santiago de Compostela, el cual es refe-
renciado en promedio 0.36 veces al afio.

. La octava autora més citada es Eladia Mar-

got De La Riva Valle, (3 citaciones), con
su articulo Liderazgo y gestion de calidad en
la Administracion Publica del gobierno local
Puno-2018, realizado el afio 2019, publica-
do en el Registro Nacional de Trabajos de
Investigacion (RENATI), el cual es referen-
ciado en promedio 0.60 veces al afio.

. Las novenas autoras mads citadas (dos cita-

ciones), son Susana Barrios Junco, Tatiana
Escoriza Martinez y Gislena de la Caridad
Mesa Contreras, con su articulo; Gestion de
la calidad en la Administracion Publica; un
reto para el futuro, realizado el afio 2014, pu-
blicado por la Revista Técnica Administra-
tiva, el cual es referenciado en promedio 0.20
veces al afio.

10.Los décimos autores mds citados (1 cita-

cién), son Robinson Ariel Aguagallo Can-
do, Jorge Danilo Jiménez Zavala, Amanda
Estefania Calle Naranjo y Nelson Eduardo
Alarcén Muiioz, con su articulo Gestion de
la calidad en la administracion publica, reali-
zado el afio 2018, publicado por la revista
académica Contribuciones a la Economia,
el cual es referenciado en promedio 0.17 veces
al afio.
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4.6 Afiliacion de los principales

autores sobre Gestion de Calidad en la

Administracion Puablica

En la tabla 4, se detalla informacién sobre la
universidad y nacionalidad de los principales
autores que se encuentran en la plataforma
Google Scholar.

Tabla 4. Afiliacion de los principales autores sobre Gestion de la Calidad en la
Administracién Publica

No.  Nombre del investigador Universidad Cl;;zd’
, o . . . . Madrid,
1 Andrés Mufioz Machado Universidad Politécnica de Madrid -
Espafia
Asesor de gabinete en la Secretaria
de Seguridad Social dependiente Buenos
2 Guillermo A. Malvicino del Ministerio de Trabajo, Empleo y Aires,
Formacién de Recursos Humanos dela  Argentina
Reptiblica Argentina
3 Joaquin Ruiz Lopez y Universidad Carlos III de Madrid Madr~1d,
Salvador Parrado Diez Espafia
4 TJhony Alberto Garcia Llontop ~ Universidad Nacional de Ingenieria Lima, Pert
5 Fabiola Petty Pereda Lévano Universidad Nacional Mayor de San Lima, Pera
Marcos
6 Ramén Ventura Cameio Centro Latinoamericano de Caracas,
] Administracién para el Desarrollo Venezuela
7 Marcps Alme1f:1a C.y Diana Universidad de Santiago de Compostela COI‘LlEla,
Santiago Iglesias Espafia
8 ]\E/ﬁ?ela Margot De La Riva Universidad Nacional del Altiplano Lima, Pera
Susana Barrios Junco, Tatiana . . .
) . . Universidad Central Marta Abreu de Villa Clara,
9 Escoriza Martinez y Gislena Las Villas Cub
de la Caridad Mesa Contreras a a uba
Robinson Ariel Aguagallo Planificador ESPOCH, Docente Instituto
Cando, Jorge Danilo Jiménez  Tecnolégico Superior Luis A. Martinez,
10 Zavala, Amanda Estefania Administradora de la Empresa Ecuador

Calle Naranjo y Nelson
Eduardo Alarcén Mufioz

CompuMundo, Contador Direccién
Financiera ESPOCH

Fuente: elaboracién propia.
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En la tabla 4 se identifica a los principales
autores sobre Gestion de la Calidad en la
Administracién Publica, con sus instituciones
y paises.

Cabe destacar que Espafia lidera en
autores influyentes, reflejando una tradicién
académica consolidada en Gestiéon de Calidad.
Los
investigaciones aplicadas a contextos locales,
mostrando la adaptabilidad de los modelos de
calidad a diferentes realidades. La diversidad
geografica resalta la universalidad del tema,

autores latinoamericanos  aportan

pero también evidencia desigualdades en la
produccién cientifica.

4.7 Paises con mayor produccion
cientifica sobre Administracion Puablica

La figura 3 muestra los paises con mayor
produccién cientifica sobre Administracién
Publica, destacando que los paises con mads
articulos cientificos y citaciones son: Estados
Unidos (16), Inglaterra (16), Australia (14),
Espana (10), Italia (9), Alemania (6), Reptblica
de China (6) y Finlandia (5).

Figura 3: Pafses con mds produccién de articulos cientificos y citaciones sobre
Administracién Publica

peoplegr china
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Fuente: elaboracién propia usando el Software VOSviewer.

4.8 Objetivos y metodologia de los
articulos sobre Gestion de la Calidad
en la Administracion Pablica

En la tabla 5 se detallan los objetivos y la
metodologia de los articulos cientificos mas
citados sobre Gestién de la Calidad en la
Administraciéon Puablica de la plataforma
Google Scholar.
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Tabla 5. Objetivos y metodologia de los articulos cientificos més citados sobre Gestién de la
Calidad en la Administracién Piblica

No. Nombre del articulo Objetivo Metodologia
La Gestion de la .C?hdac.l, Describir el modelo de Gestién de Enfoque cuah'tat.lvo,
Total, en la Administracién . . alcance descriptivo,
1 P Calidad Total y su aplicacién a las .
Publica oroanizaciones plblicas revision sistema de
(Machado, 1999) & p ' literatura.
La gestion de la calidad Realizar una ponencia en el VI
en el &mbito de la Congreso Internacional del Centro Enfoque cualitativo,
’ Administracién Publica: Latinoamericano de Administracién  alcance descriptivo,
potencialidades paraun  para el Desarrollo (CLAD) revisién sistema de
cambio generacional sobre Reforma del Estado y la literatura.
(Malvicino, 2001) Administracién Puablica.
Suscitar el debate escogiendo los
elementos principales de la Gestién
La gestion de la calidad de Calidad Total y analizando las Enfoque cualitativo,
total en la Administracién  consecuencias de la adopcién de este  alcance descriptivo,
3 Publica enfoque en el sector ptblico desde revisién sistema de
(Ruiz Lépez y Parrado un punto de vista critico, teniendo literatura y enfoque
Diez, 1999) en cuenta las caracteristicas de un sistémico.
sistema administrativo con tradicién
continental como el espafiol.
Analizar los Sistemas de Gestion
Anadlisis de los sistemas de Calidad y su implicancia en Enfoque cuantitativo,
de gestion de calidad yla  la Administracién Publica en la alcance correlacional,
4 Administracién Pidblica Presidencia del Consejo de Ministros  uso de fichas de cotejo,
en la Presidencia del durante el afio 2011, para lo cual se ha matrices de contingencia,
Consejo de Ministros-2011  tomado de referencia a los modelos prueba de Fisher, prueba
(Gonzélez Llontop, 2012)  de gestién de calidad ISO 9001 y de hipétesis.
EFQM de Excelencia.
El Sistema de Gestién de la Fundamentar teéricamente la Enfoque cualitativo
Calidad y su Influencia en influencia de la Norma ISO 9001: alcanqce descriptivo ’
5 la Gestién por Procesos de  Sistemas de Gestién de la Calidad e descHptvo,
. Tt . revisién sistema de
la Administraciéon Piblica  en la Gestién por Procesos en las )
o P literatura.
(Pereda, 2021) organizaciones publicas.
Impacto de la
implantaciéon de modelos o
- . . . Enfoque cualitativo,
de gestién de calidad Analizar el impacto de la L
. . . alcance descriptivo,
y excelencia en la implantaciéon de modelos de .
6 . T s . . revisién sistema de
Administracién Puablica: gestion de calidad y excelencia en . P
11 .. S L1 literatura, anélisis de
caso de Republica la Administracién Publica: caso de casos
Dominicana (Ventura, Reptblica Dominicana '
2014)
Transparencia, buenas Analizar la regulacién gallega con
practicas y gestion de la respecto a la transparencia, buenas Enfoque cualitativo,
7 calidad en la actividad de  practicas y calidad en su gestion alcance descriptivo,

la Administracion Pdblica
gallega
(Almeida Cerreda, 2010)

publica para clarificar su alcance,
sus efectos y el grado de puesta en
practica.
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Liderazgo y gestién

de calidad en la
Administracién Piblica
del gobierno local Puno-
2018 (De la Riva, 2019).

Determinar la relacién entre el estilo
de liderazgo de los trabajadores
municipales y la gestién de calidad
del servicio en la Administraciéon
Publica: caso gobierno local de la

Enfoque cuantitativo,
alcance correlacional

y explicativo. Técnica
encuesta, instrumento
cuestionario, muestreo
probabilistico, aleatorio
simple, método

provincia de Puno 2018.

deductivo, inductivo
y explicativo, prueba
estadistica de Spearman.

Analizar los retos a los que se
enfrenta la Administracién Pudblica

Gestién de la calidad en la
Administracién Publica;
un reto para el futuro
(Barrios, Escoriza y Mesa,
2014)

para llevar a cabo la gestion de la
calidad, debido a la importancia que
se le confiere a la calidad de vida de
la poblacién y la repercusién que
tienen los servicios que ofrece la

Enfoque cualitativo,
alcance descriptivo,
revision sistema de

literatura.

Administracién Pablica sobre dicha
calidad de vida.

Discutir la gestiéon de la calidad

en la Administracién Publica

y comprender lo que una
Administracién Publica es y cudles

Gestion de la calidad en la
Administracién Pablica
(Aguagallo et al., 2018)

10

Enfoque cualitativo,
alcance descriptivo,
revisién sistema de

literatura.

son sus funciones.

Fuente: elaboracién propia.

En la tabla 5 se presenta un andlisis
de articulos destacados sobre Gestion de
Calidad la Administracién Publica.
Como principales enfoques, predominan los

en

estudios cualitativos con alcance descriptivo,
basados de
literatura. Ejemplo: “La Gestién de la Calidad
Total en la Administraciéon Pablica” (1999).

en revisiones sistematicas

Las cuantitativas, se
emplearon en casos especificos, como el
andlisis en la Presidencia del Consejo de

Ministros en Perd (2011). Se destaca que

metodologias

las metodologias utilizadas se enfocan en
conceptos casos
prdcticos. Esto denota un esfuerzo por
combinar rigor tedrico y aplicabilidad
préctica.

sistematizar y evaluar
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4.9 Reflexiones derivadas de los
articulos cientificos mas citados

A partir del andlisis cienciométrico, se
estudiaron seis articulos cientificos de alto
impacto, para profundizar en el conocimiento
sobre la Administracién Publica y la Gestién
de la Calidad en la Administracién Pdblica.
Para la selecciéon de los seis articulos, se
aplicaron los siguientes criterios: tres articulos
sobre Administracién Publica y tres sobre la
Gestion de la Calidad en la Administracién
Publica; los articulos mds importantes segin
el nivel de citacién derivado del estudio
cienciométrico y, el aporte metodolégico de
la investigacion, obteniéndose el siguiente
resultado.
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4.9.1 Sobre Administracion Puablica
NO
and

Articulo cientifico 1: Neoliberalism,
higher the knowledge
economy: from the free market to knowledge
capitalism  (Neoliberalismo,
superior y economia del conocimiento: del
libre mercado al capitalismo). Es el articulo
cientifico mds citado sobre Administracién
Piablica en la plataforma WOS. Publicado
en 2005 por Journal Of Education Policy
(Revista Q1). Sus autores son Marcos Olssen
y Michael A. Peters (1187 citaciones al
realizar la investigacion).

education

educacion

Objetivo: analizar los vinculos entre
el neoliberalismo, la globalizaciéon y la
economia del conocimiento

Metodologia: andlisis documental a nivel
de filosofia politica y de la teoria econémica.

DOI:

h t t p s /] d o i
org/10.1080/02680930500108718

Olssen y Peters (2005), establecen

que la cultura tradicional de indagacién
y debate abierto ha sido
reemplazada por un énfasis institucional en
la performatividad, como lo demuestra el
surgimiento de un énfasis en los productos
medidos: en la planificacién estratégica, los
indicadores de desempefio, la garantia de
calidad y las auditorias académicas.

intelectual

Articulo cientifico N°2: The mythology
of privatization in contracting for social
services (La mitologia de la privatizacién en
la contratacién de servicios sociales). Es el
segundo articulo cientifico mds citado sobre
Administracién Publica en la plataforma
WOS. Publicado en 2003 por la Revista
Public Administration Review (Revista Q1).
Su autor es David Van Slyke (296 citaciones
al realizar la investigacién).
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Objetivo: examinar dos preguntas sobre
la privatizacién de los servicios sociales
(Existe la contratacién de servicios sociales
en un entorno competitivo? ;Y tienen
los gobiernos de los condados suficiente
capacidad de gestién publica para contratar
eficazmente los servicios sociales?

Metodologia: cualitativo, principios de
agencia, administraciéon y teorias de redes,
entrevistas a profundidad cuestionarios
semiestructurado y mapas conceptuales.

DOI: https:/ /doi.org/10.1111/1540-
6210.00291
Van Slyke (2003), plantea que Ila

competencia proporciona la base légica
para una expectativa de ahorro de costos y
mejoras en la calidad, ya que a medida que el
gobierno aumenta el uso de la contratacién,
simultdneamente reduce su propia capacidad
de gestién ptblica, poniendo en peligro su
capacidad de ser un comprador inteligente de
bienes y servicios contratados (Slyke, 2003).
Este autor, sefiala que se requiere capacidad
de gestion publica, es decir;
con experiencia en gestiéon de contratos,
experiencia en politicas, habilidades de
negociaciéon y mediacién, capacidades de
supervision y auditoria de programas, y
las habilidades politicas y de comunicacién
necesarias. Destaca que el estudio se guio
utilizando los principios de la teoria de la
agencia y la teorfa de la red, debido a su
creciente importancia en el campo de la
Administracién Publica. Igualmente hace
referencia a las barreras promulgadas por el
gobierno, dentro de las cuales sefiala que la
falta de competencia, la falta de resultados
claramente definidos, los costos y datos de
desempefio insuficientes han llevado a los
administradores publicos a desarrollar y
utilizar activamente asociaciones publicas
(Slyke, 2003).

personal
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Articulo  cientifico = N°3:  Public
management and organizational
performance: The effect of managerial
quality. (Gestion Pudblica y desempefio

organizacional: el efecto de la calidad
gerencial). Es el tercer articulo cientifico
mads citado sobre Administraciéon Puablica, en
la plataforma WOS. Publicado en 2002 por
la Revista Journal Of Policy Analysis and
Management (Revista Q1). Sus autores son:
Meier y O’'Toole, (244 citaciones al realizar la
investigacién).

Objetivo: medir la calidad como el salario
adicional pagado a los superintendentes
escolares por encima de los determinantes
normales del salario.

Metodologia: estudio  longitudinal,
estudio de casos, revisién sistemdtica de
literatura y andlisis de diez indicadores de

desempefio.

URL:
stable /3326014

https:/ / www.jstor.org /

Segtn sus autores Meier y O’ Toole (2002),
este articulo constituye el primer gran
estudio sobre la calidad de la gestién ptblica
y su efecto. Usan cinco afios de datos de mads
de 1000 escuelas de los distritos de Texas,
para medir cémo el salario adicional pagado
a los superintendentes escolares por encima
de los determinantes normales del salario, se
correlaciona con indicadores de desempefio.

Meier y O’Toole (2002) utilizan un
modelo salarial relativamente comun en la
literatura, para generar la medida de calidad
gerencial basada en residuos, con la variable
independiente de la compensacién anual
registrada. Con este estudio, los autores
ofrecen dos contribuciones principales: 1) Se
desarrolla y aplica una medida poco comuin
de la calidad de la gestién publica, la cual se
basa en evitar un modelo poco especificado
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para explicar las variaciones salariales; 2) la
investigacién ofrece la prueba mds rigurosa
hasta la fecha de la propuesta: que la calidad
de la gestion contribuye positivamente al
desempefio. Los resultados son claros y
convincentes. Si se supone que la medida
de calidad es vélida, entonces los resultados
son casi completamente consistentes en once
medidas de desempefio.

4.9.2 Sobre Gestion de la Calidad en la
Administracion Puablica

Articulo cientifico N°1: La gestion de la
calidad total en la Administracién Publica:
Mimesis y Némesis.

Es el articulo cientifico mads citado
sobre Gestion de la Calidad Total en la
Administracién Publica, en la plataforma
Google Scholar, que utiliza un enfoque
cualitativo. Publicado en 1999 por la Revista
Vasca de Administraciéon Puablica. Sus autores
son Joaquin Ruiz Lépez y Salvador Parrado
Diez (24 citaciones al realizar la investigacion),
ambos docentes de la Universidad Carlos III
de Madrid.

Objetivo: suscitar el debate escogiendo
los elementos principales de la Gestién de
Calidad Total y analizando las consecuencias
de la adopcién de este enfoque en el sector
publico desde un punto de vista critico,
teniendo en cuenta las caracteristicas de
un sistema administrativo con tradicién
continental como el espafiol.

Metodologia: enfoque cualitativo, alcance
descriptivo, revisién sistema de literatura y
enfoque sistémico.

DOL: https:/ /doi.org/10.47623 /ivap-
rvap.54.1999.06

Ruiz Lépez y Parrado Diez (1999), se
plantearon como pregunta de investigacién
las holisticas 'y los

si concepciones
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principios que inspiran la GCT y el modelo
europeo EFQM son adecuados para que las
organizaciones publicas se comprometan
con los ciudadanos destinatarios de sus
servicios? Segun los autores, en el contexto de
las organizaciones publicas debe enfrentarse
a la dimensién politica y la tecnocrética. La
aplicacion de los principios de la EFQM obvia
la dimensién politica de las organizaciones
publicas, a pesar de la inclusién del criterio
de liderazgo.

Articulo cientifico N°2: Andlisis de
los sistemas de Gestiéon de Calidad y la
Administraciéon Publica en la Presidencia
del Consejo de Ministros 2011. Es el articulo
cientifico mds citado sobre Gestiéon de la
Calidad Total en la Administracién Publica,
en la plataforma Google Scholar, que utiliza
un enfoque cuantitativo. Fue publicado en
2012 por el Registro Nacional de Trabajos de
Investigaciéon (RENATI). Su autor es Jhony
Alberto Garcia Llontop (11 citaciones al
realizar la investigacién), de la Universidad
Nacional de Ingenieria (Lima, Pera).

Objetivo: analizar los Sistemas de
Gestion de Calidad y su implicancia en la
Administracién Publica en la Presidencia del
Consejo de Ministros durante el afio 2011,
para lo cual se ha tomado de referencia a los
modelos de gestiéon de calidad ISO 9001 y

EFQM de Excelencia.

Metodologia:  enfoque  cuantitativo,
alcance correlacional, uso de fichas de cotejo,
matrices de contingencia, prueba de Fisher y
prueba de hipétesis.

URL: https:/ / repositorio.uni.edu.pe/
handle/20.500.14076 /1385

Garcia Llontop (2012) utilizé listas de
chequeo, con la finalidad de poder comparar
los aspectos tedricos que se encuentran
relacionados con las principales variables
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que caracterizan a los modelos de gestién
de calidad ISO 9001 y EFQM de Excelencia,
con aquellos aspectos empiricos o practicos
observados en la administracion de la
Presidencia del Consejo de Ministros en el afio
2011. Este autor, refiriéndose al procedimiento
utilizado, sefiala que para analizar los datos
recogidos se procedié a organizarlos y a
tabularlos en un cuadro de base de datos,
para luego representarlos grdficamente y
a partir de un andlisis de correspondencia,
haciendo uso de matrices de contingencia,
entre las principales variables que definen
las hipétesis materia de la investigacion, se
procedié a aplicar la prueba exacta de Fisher
para determinar el grado de relacién entre las
variables analizadas. Destaca que, producto
del andlisis de la informacién recogida y de
los resultados obtenidos, se acepté la hipétesis
general, motivo por el cual, se concluye que
el andlisis de los Sistemas de Gestién de
Calidad tendria implicancia positiva en la
Administraciéon Publica en la Presidencia del
Consejo de Ministros en el afio 2011.

Articulo cientifico N°3: Liderazgoy gestion
de calidad en la Administracién Ptblica del
gobierno local Puno-2018. Es el segundo
documento mds citado sobre Gestién de la
Calidad Total en la Administracién Publica,
de la plataforma Google Scholar. Es una tesis
doctoral, que utiliza un enfoque cuantitativo.
Publicado en 2019 por el Registro Nacional
de Trabajos de Investigacién (RENATI). Su
autor es Eladia Margot De La Riva Valle (Tres
citaciones al realizar la investigacién), de la
Universidad Nacional del Altiplano (Lima,
Peru).

Objetivo: determinar la relaciéon entre
el estilo de liderazgo de los trabajadores
municipales y la gestion de calidad del
servicio en la Administracién Publica: caso
gobierno local de la provincia de Puno 2018.
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Metodologia: cuantitativo,
alcance correlacional y explicativo. Técnica
encuesta, instrumento cuestionario, muestreo
probabilistico, aleatorio simple, método
deductivo, inductivo y explicativo y prueba

estadistica de Spearman.

enfoque

URL:  http:/ /repositorio.unap.edu.pe/
handle/20.500.14082 /13429

DeLaRiva(2019), identificacomo problema
de investigacion, la necesidad que tienen los
gobiernoslocales demejorar suadministracién
municipal para ser eficaces, eficientes y
efectivos, y la necesidad de contribuir
al fortalecimiento de la competitividad,
capacidades, comportamientos e innovacién
de los servidores ptuiblicos en la prestacion de
servicios a la ciudadania para la satisfaccién
de sus necesidades. En relacién con las
preguntas de investigacién, la autora se
plantea: ;Existe relacién entre el liderazgo
de los trabajadores municipales y la gestién
de calidad de servicio en la Administracién
Publica?, ;Cudl es el grado de relacion entre el
liderazgo y la Gestién de Calidad del servicio
que practican los trabajadores municipales
en la Administracién Puablica de la provincia
de Puno-2018?. En esta tesis doctoral, se
plantea como hipétesis de investigacidn:
existe relacién significativa entre liderazgo
de trabajadores y la Gestion de Calidad del
servicio en la Administracién Publica: Caso
gobierno local provincia de Puno 2018, y
como hipétesis alternativas:

1. Existe relacién significativa entre la credi-
bilidad con la gestién de calidad y respeto
con la gestién de calidad del servicio en la
Administracién Publica: Caso gobierno lo-

cal provincia de Puno 2018.

Existe relacién significativa entre la impar-
cialidad con la gestién de calidad, orgullo
con la gestién de calidad y camaraderia
con la gestion de calidad del servicio en la
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Administracién Puablica: Caso gobierno lo-
cal provincia de Puno 2018.

Laautorautilizaundisefiono experimental,
de tipo transversal, aplica el paradigma
cuantitativo, alcance correlacional,
analiza una poblacién de 1595 trabajadores del
gobierno local de Puno, aplica una muestra
probabilistica a 229 trabajadores utilizando
el método aleatorio simple, utilizando como
técnica la encuesta y el cuestionario como
instrumento de recopilaciéon de informacién,
en el cual, las preguntas fueron calificadas en

con

base a una escala de Likert.

El andlisis cuantitativo se realizé a través
del software estadistico SPSS-25, utiliz6 la
prueba estadistica de Spearman con 5% de
nivel se significancia. También aplica los
métodos deductivo, inductivo y explicativo,
y utiliza como palabras claves: Gestién de
Calidad, liderazgo, lider autocrdtico, lider
democrético, liderazgo transaccional y mejora
constante, evidenciando que su estudio esta
fuertemente orientado al estudio dela variable
liderazgo (Dela Riva, 2019). Sefiala que, segin
los resultados obtenidos en el procesamiento
de datos mediante el paquete estadistico,
logré determinar el nivel de confiabilidad de
la variable Gestién de la Calidad de Servicio,
concluyendo que el cuestionario elaborado es
confiable (De la Riva, 2019). Esta autora utilizé
cinco dimensiones para analizar la Gestion de
la calidad del servicio en la Administracién
Publica del gobiernolocal dela ciudad de Puno
en relacion con los trabajadores municipales:
la credibilidad, el respeto, la imparcialidad, el
orgullo, y la camaraderia (De la Riva, 2019).

En sus conclusiones, destaca: la existencia
de relacion de las dimensiones con la Gestiéon
de Calidad de servicios. Estos resultados se
explican con el cdlculo del P-valor menor
de 0.05, y una correlaciéon de 71.2%, 80.8%,
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81.2%, 77.6% y 80%, respectivamente, con un
nivel de confianza del 95%.

5. Discusion

La investigacién acenttia la importancia de
integrar enfoques innovadores y disruptivos
en la Administracién Pdblica mediante el
uso de la Gestion de Calidad y la Inteligencia
Artificial (IA). En términos tedricos, los
resultados revelan una convergencia entre
las demandas contemporaneas de eficiencia,
transparencia y participacion ciudadana, y
la implementaciéon de modelos de calidad
como ISO 9001 y EFQM. Esto coincide con el
paradigma de la Nueva Gestion Publica, que
promueve practicas de gobernanza orientadas
a resultados y centradas en el ciudadano.

Los hallazgos también respaldan las
teorias de la administracién adaptativa y la
gestion del cambio, y destacan la resistencia
organizacional y la burocracia como barreras
persistentes que requieren un liderazgo
transformacional. La coocurrencia de palabras
transparencia, gobernanza
e IA, subraya la necesidad de enfoques
interdisciplinarios y incorporacién
de tecnologias avanzadas para abordar
problemas complejos.

clave como

la

En cuanto a la incorporacién de la IA,
los resultados sugieren que su uso puede
transformar la gestién publica al permitir
un andlisis mds profundo y en tiempo real
de grandes volimenes de datos, mejorando
de y
ineficiencias. Sin embargo, se debe avanzar en
la regulacién y el marco ético para garantizar
su implementacién responsable, tal como lo
sugiere la Carta Iberoamericana de IA.

la toma decisiones reduciendo

La investigacién facilita una comprensién
mads profunda y holistica de la Administracién
Pdblica contempordnea y sus desafios, y
la importancia de implementar sistemas
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de gestion de calidad e IA en el dambito
gubernamental, sienta las bases para futuras
investigaciones, ofrece una guia para la
practica
Publica y, fortalece el conocimiento existente
sobre esta temdtica, ofreciendo perspectivas

efectiva en el Administracién

innovadoras y enfoques metodolégicos
robustos.
La Administraciéon Pablica estd

experimentando un cambio hacia nuevos
paradigmas ontolégicos y epistemolégicos
que desafian las posturas tradicionales. En
lugar de enfoques lineales y positivistas,
se estdn explorando enfoques cudnticos y
sistémicos que reconocen la complejidad
y los
contempordneos. Estos nuevos paradigmas
fomentan una comprensién mds holistica
de la Administracién Ptblica, incorporando
la fenomenologia y la hermenéutica para
interpretar y responder a los desafios de
manera mds efectiva. También es importante
sefialar que la Administracién Publica ha
evolucionado para incorporar una variedad
de metodologias cuantitativas y cualitativas.

la interconexién de problemas

El andlisis cienciométrico y la revisién
sistemdtica de la literatura son herramientas
poderosas para mapear el estado del arte
emergentes. Es
importante complementar estos enfoques
con metodologias
andlisis fenomenoldgico y hermenéutico para
capturar la riqueza y la profundidad de los
fenémenos estudiados. Una combinacién de
enfoques metodolégicos puede proporcionar
una comprensién mds completa y matizada de
los problemas de la Administracién Puablica.

e identificar tendencias

cualitativas como el

La mayoria de los articulos cientificos
analizados sobre Gestiéon de la calidad en
la Administracién Publica de la plataforma
Google  Scholar, enfoque
cualitativo, con alcance descriptivo y utilizan

utilizan un
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la revisién sistema de literatura, el enfoque
sistémico y el estudio de casos. Sin embargo,
en dos articulos se utiliz6 un enfoque
cuantitativo,
explicativo, usando como técnica la encuesta
y como instrumento el cuestionario, el uso
de fichas de cotejo, matrices de contingencia,
el muestreo probabilistico aleatorio simple,
método  deductivo, inductivo, prueba
estadistica de Spearman, la prueba de Fisher
y la prueba de hipétesis.

de alcance correlacional vy

La revisién critica de los tres articulos mds
citados sobre Administracién Publica de la
plataforma WOS, refiereninformaciéneinterés
en temas centrales como la nueva gestion
publica, gubernamentalidad neoliberal, la
privatizacion de los servicios publicos y
teorfa de la agencia. Se destaca también, el
énfasis e interés que realizan los autores en
temdticas relacionadas con la planificacién
estratégica, de
garantia de calidad, orientacién a resultados,
productividad, mejoramiento de la calidad,
capacidad de gestién publica, calidad de la
gestion publica, importancia del liderazgo en
la Administracién Puablica, y se evidencia que
los autores han sido influenciados por varias
escuelas filosdficas y epistemolégicas como
el positivismo, el racionalismo, el empirismo,
el materialismo, el realismo, la explicacién
dialéctica y la filosoffa analitica del lenguaje
de Wittgenstein.

indicadores desempefio,

Sobre la Gestion de la Calidad en
Administracién Puablica, los autores hacen
énfasis en los siguientes diez puntos: 1) No
hay organizacién privada o puablica que se
oponga a ofrecer un producto o a prestar
un servicio de calidad, 2) El modelo maés
sofisticado de Gestion de la Calidad Total
(GCT), es el de la European Foundation
for Quality Management (EFQM), 3) En el
contexto de las organizaciones publicas,
debe enfrentarse a la dimensién politica y
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la tecnocrdtica, 4) La gestién de la calidad
funciona, una vez que se ha superado
la fase en la que los lideres politicos han
dado el visto bueno a la implantacién de
la Calidad Total en la organizacién, 5) La
calidad que interesa en el sector ptublico es
aquella definida por los ciudadanos y que
repercute directamente en una mejora de la
satisfaccion del usuario con el servicio, 6) Las
organizaciones publicas se ven afectadas por
los principios de legalidad, responsabilidad y
participacion, 7) El elemento politico, presente
en las Administraciones Publicas, influye
negativamente en la posibilidad de adoptar el
enfoque de la GCT, 8) Las Administraciones
Pablicas deben prestar atenciéon a otras
dimensiones como la diligencia, la eficacia
y la eficiencia en la consecucién de las
metas, la transparencia y la responsabilidad
que se debe exigir a las organizaciones
publicas, 9) La necesidad de contribuir
al fortalecimiento de la competitividad,
capacidades, comportamientos e innovacién
de los servidores ptiblicos en la prestacion de
servicios a la ciudadania para la satisfaccién
10) Existe relacién
significativa entre liderazgo de trabajadores
y la gestion de calidad del servicio en la
Administracién Publica.

de sus necesidades,

A partir de la presente investigacién, se
identific6 la necesidad de realizar nuevas
bisquedas para profundizar en temdticas
como los nuevos enfoques ontolégicos y
epistemoldgicos para mejorar la efectividad
de la Administracién Publica, la generacién
de un modelo de gestién de calidad para
instituciones publicas, la implementacién
de Artificial
Administracién Pdblica y sus repercusiones

la  Inteligencia en la
en la productividad, el fenémeno de la
corrupcién en la Administracién Publica y, la
importancia de la planificacién estratégica en

la Administraciéon Pablica.
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6. Conclusiones

El objetivo principal de la investigacion
se
un andlisis exhaustivo y sistemdtico de
literatura cientifica. Se presentan respuestas
claras y fundamentadas a las preguntas de
investigaciéon, se defini6 con claridad los
conceptos claves de Administraciéon Publica,
Gestion de Calidad e Inteligencia Artificial
en el contexto gubernamental, destacando
los temas mads relevantes y emergentes; se
identificaron los autores mds destacados y su
afiliacién institucional, sus publicaciones mds
citadas, las principales revistas académicas
que publican sobre estas temdticas, los paises
con mayor produccién académica. También se
hizo un anélisis detallado de las metodologias
utilizadas por los investigadores y sus
principales hallazgos, se identificaron las
palabras clave més utilizadas y los modelos
de gestion de calidad méds implementados en
la Administracién Publica, y se exploré cémo
se estd incorporando la IA en esta ciencia y
disciplina, lo cual constituye una base sélida
para futuras investigaciones.

alcanzé satisfactoriamente, mediante

La incorporacién de sistemas de gestion
de calidad junto con IA se destaca como
una estrategia crucial para modernizar las
instituciones ptblicas. Modelos como ISO
9001 y EFQM ofrecen marcos estructurados
que, si se complementan con tecnologias
avanzadas, pueden optimizar procesos y
mejorar la interaccién con los ciudadanos.

Este estudio contribuye al desarrollo
teérico de la Administracion Pudblica al
evidenciar la transiciéon hacia paradigmas
mds holisticos y sistémicos que responden
a la complejidad de los retos actuales. Las
metodologias empleadas (cienciometria,
andlisis fenomenoldgico y hermenéutico)
refuerzan la comprensiéon de las dindmicas
entre calidad, tecnologia y gobernanza.
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Una de las principales limitaciones del
estudio es la dependencia de bases de datos
especificas, lo que puede generar sesgos en
la representacién de tendencias globales.
Ademads, la naturaleza transversal del anélisis
impide captar la evolucién dindmica de
las précticas administrativas a lo largo del
tiempo.

El principal reto identificado es
la resistencia al cambio dentro de las
organizaciones  publicas, especialmente

frente a innovaciones tecnolégicas y cambios
de paradigma. Sin embargo, esto también
presenta oportunidades para fortalecer el
liderazgo, fomentar la capacitacion en IA
y calidad, y construir marcos regulatorios
robustos que potencien la confianza ptblica.

Serecomienda profundizarenlaevaluacién
de impacto de la IA en indicadores especificos
de desempefio publico y explorar cémo la
calidad percibida por los ciudadanos varia
con la implementacién de estos sistemas.
Asimismo, resulta pertinente investigar cémo
los modelos de calidad pueden adaptarse a
las realidades de los paises en desarrollo.
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