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Resumen

El presente estudio tuvo como objetivo analizar la produccién cientifica sobre gestion institucional y calidad del
servicio desde un enfoque bibliométrico. Se utilizé un disefio cuantitativo descriptivo y se examinaron 477
documentos indexados en Scopus mediante las herramientas VOSviewer y Bibliometrix. Los resultados revelan
un crecimiento sostenido de la investigacion en estas areas, con una tasa anual del 3.08 % en las uUltimas décadas.
La produccion cientifica se ha consolidado principalmente en los ambitos de educacioén, salud y administracion.
Se identificaron lineas tematicas centrales, tales como liderazgo, gestién de procesos, talento humano y
orientacién al usuario, donde la gestidon de la informacion juega un papel fundamental en la optimizacién de
procesos y la mejora de la calidad del servicio. Ademas, la investigacion se diversificé en cuanto a enfoques,
formatos (articulos, capitulos, ponencias) y regiones geogréficas, destacandose Estados Unidos, Reino Unido y
Brasil como lideres en contribucidn cientifica. Este panorama refleja la importancia de la gestion institucional y la
calidad del servicio para la transformacion organizacional y la competitividad global. En suma, la evidencia
bibliométrica confirma que se trata de un campo dinamico y en expansion, con un énfasis creciente en el papel
de la gestion de la informacién como motor del mejoramiento en la calidad de los servicios.
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Abstract

This study aimed to analyze scientific publications on institutional management and service quality using a
bibliometric approach. A descriptive quantitative design was employed, and 477 documents indexed in Scopus
were examined using the VOSviewer and Bibliometrix tools. The results reveal sustained growth in research in
these areas, with an annual growth rate of 3.08% over the last decades. Scientific production has been primarily
concentrated in the fields of education, health, and administration. Central thematic areas were identified, such as
leadership, process management, human resources, and customer orientation, where information management
plays a fundamental role in process optimization and service quality improvement. Furthermore, research has
diversified in terms of approaches, formats (articles, chapters, conference papers), and geographic regions, with
the United States, the United Kingdom, and Brazil standing out as leading contributors to scientific knowledge.
This overview reflects the importance of institutional management and service quality for organizational
transformation and global competitiveness. In summary, the bibliometric evidence confirms that this is a dynamic
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and expanding field, with an increasing emphasis on the role of information management as a driver of service
quality improvement.

Keywords: quality, information management, research.

Infroduccién

La gestidon en una organizacion, entidad o institucién constituye un pilar fundamental para alcanzar la
calidad en los servicios que se ofrecen, independientemente de su naturaleza. Hernandez et al. (2018) sefialan
que “la gestion de calidad es una estrategia para impulsar la competitividad empresarial que permite, desde una
perspectiva integral, observar la organizacion como un conjunto de procesos interrelacionados cuyo fin ultimo es,
entre otros, lograr la satisfaccion del cliente” (p. 180). En las ultimas décadas, este tema ha cobrado gran
relevancia en la investigacion, originalmente impulsada por Deming en los afios 50, quien afirmé en sus obras
que tomar decisiones sin orientar adecuadamente los esfuerzos hacia metas claras conduce inevitablemente al
fracaso organizacional. Riffo (2019) enfatiza que gestionar en una organizacién implica desglosar las distintas
tareas y emplear de forma eficaz los recursos para alcanzar los objetivos planteados. En este sentido, la gestion
de la informaciéon emerge como un componente esencial, ya que posibilita la optimizacion de los flujos de datos
y recursos, alineando las actividades con los fines organizacionales.

Actualmente, la gestion demanda que los lideres planifiquen, organicen, ejecuten y evallen las tareas de
sus equipos para asegurar la consecucion de metas comunes. Bernasconi & Rodriguez (2018) definen esta
dimension como el conjunto de politicas y mecanismos dirigidos a planificar, organizar, ejecutar y controlar
acciones y recursos conforme a la mision y objetivos de la entidad. Asi mismo, Maldonado (2018) destaca que “el
entorno competitivo del mercado ha llevado a las compafiias no solo a ser mas productivas y eficientes, sino a
buscar la manera de cumplir, satisfacer y exceder las expectativas del cliente” (p. 10).

El concepto de calidad es complejo debido a su amplitud y diversidad de interpretaciones. Forrellat (2018)
sostiene que para alcanzarla es imprescindible el uso de la ciencia y la tecnologia con el fin de maximizar
beneficios y minimizar riesgos, definiendo la calidad como “hacer lo correcto de la manera correcta la primera vez
y mejorar en las siguientes ocasiones”, con la finalidad de satisfacer al consumidor. Desde nuestra perspectiva,
la calidad se relaciona con el cumplimiento de objetivos que responden a las demandas e intereses de los
usuarios. En el ambito educativo, esto implica que las acciones institucionales deben estar orientadas a cumplir
su misién y metas, reconociendo el papel indispensable del talento humano. Al respecto, Fontalvo & Vergara
(2010) definen la calidad como la “serie de caracteristicas inherentes a un bien o servicio que satisface las
necesidades y expectativas de los clientes” (p. 22). De manera complementaria, Deming (1994) la entiende como
la capacidad organizacional para garantizar la satisfaccién del cliente, lo cual requiere la participacién activa de
todos los trabajadores, objetivos comunes y un enfoque en procesos que integren procedimientos y tareas de
forma sistémica.

Adoptar un sistema de gestion de calidad implica un compromiso empresarial para asegurar eficiencia y
eficacia mediante la articulacion de tareas orientadas a la satisfaccion del cliente. En este marco, las
organizaciones exitosas son aquellas que trabajan colaborativamente, alineando a todos sus miembros hacia un
proposito comun, lo cual fomenta la innovacion, la flexibilidad y la capacidad de adaptacion a las demandas y
expectativas del mercado. En coincidencia, Salazar (2019) resalta la necesidad de que las organizaciones se
adapten a las transformaciones del entorno social para mantenerse competitivas.

La gestion institucional y la calidad de los servicios se han convertido en temas centrales para empresas
y organizaciones debido a la demanda generalizada de ofrecer productos y servicios de alta calidad, ya que la
competencia obliga a mantener estdndares elevados para evitar quedar rezagados. Los procesos gestionados
de forma eficiente resultan cruciales, especialmente en aquellos sistemas que apuestan por la Calidad Total, lo
que ha impulsado el desarrollo de multiples técnicas orientadas a su optimizacion (Zaratiegui, 2018). No obstante,
en las entidades estatales el desafio persiste, dado que muchas veces prevalecen intereses personales por
encima de los institucionales. En este sentido, Ropa (2014) sefiala que las organizaciones enfrentan un contexto
de transformacion continua para alcanzar sus metas y satisfacer a sus clientes, donde la calidad del servicio es
clave para la competitividad. Por su parte, Acevedo et al. (2019) enfatizan que los lideres tienen la responsabilidad
de fomentar el trabajo en equipo, consensuar objetivos, y supervisar las tareas para asegurar los resultados
esperados.

Dentro de este panorama surge la necesidad de investigar el fendmeno en las entidades publicas, donde
la gestion institucional suele estar relegada. Flores & Delgado (2020) critican el modelo de gestién publica actual,
sefialando que no se adecua a las demandas ciudadanas, y que los procesos administrativos generan desperdicio
de tiempo y recursos debido a que muchos funcionarios priorizan intereses personales. De manera




complementaria, Pérez & Barbaran (2021) argumentan que la gestion institucional es un mecanismo fundamental
para garantizar la eficiencia en el servicio y cumplir los objetivos organizacionales. Sin embargo, se requiere
profundizar en el conocimiento cientifico sobre la evolucién de esta area, los actores involucrados, las
instituciones financiadoras, los temas tratados y las tendencias futuras.

Por ello, las preguntas que guian esta investigacion buscan llenar esa brecha: ;Cual ha sido la evolucion
cientifica de la gestion institucional orientada a la mejora del servicio? ¢ Cuantos estudios se han publicado a lo
largo del tiempo? ¢Quiénes son los autores mas activos? ;Cuales son los principales canales de publicacion?
¢Desde qué areas del conocimiento se aborda el tema? ;Qué grados de colaboracion existen entre autores,
instituciones y paises? ¢ Cémo se ha desarrollado el cuerpo semantico vinculado? ;Qué instituciones financian
esta linea de estudio? Estas interrogantes facilitaran un analisis profundo de la dinamica investigativa en torno a
la gestion institucional y la calidad de los servicios, ademas de proporcionar un conocimiento sélido y aplicable
para propietarios, directivos, académicos y profesionales interesados en fortalecer la gestion y la calidad en sus
organizaciones.

Metodologia

Con el objetivo de explorar el abordaje cientifico sobre la relacién entre la gestion institucional y la calidad
del servicio, se empled la bibliometria como herramienta principal. En este sentido, Zhu et al. (2023) destacan la
importancia actual de contar con indicadores que permitan medir la produccién cientifica; estos indicadores
bibliométricos, basados en caracteristicas bibliograficas, facilitan el analisis sistematico de la actividad cientifica.
En consonancia, Urbizagastegui (2019) sefiala que esta metodologia posibilita una descripciéon cuantitativa de
autores y producciones en areas especificas durante periodos determinados, ayudando a identificar a los
investigadores mas productivos, las instituciones que contribuyen y los paises colaboradores. Asi, este proceso
suministra informacion valiosa sobre el estado de la ciencia, esencial no solo para la formulacion de politicas
cientificas informadas, sino también como marco de referencia para orientar la intervencion del investigador, ya
que la bibliometria provee los medios de argumentacion y accion adecuados (Gomez, 2005).

La implementacidon de esta técnica requiere un proceso riguroso y ordenado, que comienza con la
formulacion de una pregunta de investigacion, la identificacion de variables, la construccion de la ecuacion
canonica de busqueda, la seleccion de bases de datos y, finalmente, el procesamiento de los datos para dar
respuesta a los interrogantes planteados. Oseda et al. (2020) apuntan que, en el contexto del rapido avance
cientifico y tecnoldgico, asi como de la autonomia en la gestién, las organizaciones tienen la oportunidad de
reflexionar sobre su situacion actual y el potencial de visidon y misiéon en el marco de la responsabilidad social. En
consecuencia, esta investigacién se inscribe dentro del enfoque cuantitativo, adoptando un nivel descriptivo para
analizar el conocimiento cientifico sobre la interrelacion entre gestion institucional y calidad del servicio. Ochoa-
Pachas & Yunkor-Romero (2020) explican que los estudios descriptivos se enfocan en analizar una variable a
través de sus caracteristicas, propiedades y componentes para identificar su interaccion con el entorno. Asimismo,
este estudio es de disefio no experimental y longitudinal; segun Hernandez Sampieri (2014), la “investigacién no
experimental consiste en observar fendbmenos tal como ocurren en su contexto natural para analizarlos
posteriormente” (p. 214).

Para dar respuesta a la pregunta de investigacion se elaboré la siguiente ecuacion candnica de busqueda:
“Institutional Management” AND (“Quality of services” OR “Quality services”) AND Education. Dicha ecuacion no
considerd limites temporales, con la intencién de analizar la evolucién cientifica a lo largo del tiempo. La base de
datos utilizada fue Scopus, reconocida por su caracter multidisciplinario y por ser la mayor base de datos de
resumenes Y literatura cientifica, ademas de contar con herramientas inteligentes para la gestion, analisis y
visualizacion de la investigacion académica, segun la Fundacion Espafiola para la Ciencia y la Tecnologia (2018).
La estrategia de busqueda permitié localizar 477 documentos, que incluyen articulos, capitulos de libro,
ponencias, revisiones y otros tipos de publicaciones. Esta etapa inicial, orientada a la gestion de la informacion,
garantizo la exhaustividad de los metadatos recopilados.

Los registros obtenidos en Scopus fueron exportados en formato CSV (valores separados por comas)
para facilitar su procesamiento en hojas de calculo. Este procedimiento permitié personalizar tablas y figuras que
respondieran con eficacia a las preguntas de investigacién. Los datos crudos y procesados estan disponibles en
el siguiente enlace: https://zenodo.org/records/17138219.

El analisis bibliométrico contemplé el mapeo cientifico, realizado con el software libre VOSviewer. En este
sentido, Ordufia-Malea & Costas (2021) destacan que VOSviewer esta disefiado principalmente para el analisis
de redes bibliométricas; puede utilizarse para crear mapas de publicaciones, autores o revistas a partir de redes
de citas, co-citas o acoplamientos bibliograficos, asi como para elaborar mapas de palabras clave basados en
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redes de co-ocurrencias. No obstante, el uso de VOSviewer no se limita exclusivamente a redes bibliométricas,
pues también permite generar mapas basados en cualquier tipo de red.

Resultados y discusion

En este apartado se presentan los hallazgos de la cartografia bibliométrica, que constituyen una
aproximacion al estado del arte sobre la relacion entre la gestion institucional y la calidad del servicio en entidades
publicas. Segun Machado (2018), esta metodologia funciona como una estrategia de rastreo bibliografico que
facilita la comprensién profunda de un tema especifico. Los datos del corpus (Figura 1) revelan que la produccion
cientifica sobre gestion institucional y calidad del servicio indexada en Scopus, durante el periodo 1964-2023, ha
mostrado un crecimiento sostenido con una tasa anual del 3.08 %. Esta coleccidon, compuesta por 477
publicaciones distribuidas en 339 fuentes y referenciada 10,841 veces, con un promedio de 12.14 citas por
documento, evidencia la consolidacion y relevancia académica de este tema, especialmente en lo relacionado
con la gestion de la informacion y la mejora de la calidad en contextos institucionales.

Figura 1
Resumen de indicadores bibliométricos

Timespan Documents Annual Growth Rate

1964:2023 477 3.08 %

Authors of single-authored docs International Co-Authorship Co-Authors per Doc

163 9.015 % 2.69

Author's Keywords (DE) References Document Average Age Average citations per doc

972 10841 17.6 12.14

Nota. Resumen extraido de Bibliometrix, realizado con base en los metadatos sobre el abordaje cientifico de la relacion de
gestion institucional y calidad del servicio, extraida de Scopus

La Figura 2 refleja dos etapas claras en la produccién cientifica. Entre 2009 y 2015, se observa un
crecimiento irregular con un pico en 2013, indica un interés incipiente y limitado en la materia. No obstante, desde
2016 hasta 2022, la produccion crecié de forma dinamica, reflejando la creciente importancia otorgada a la calidad
dentro de las organizaciones. En este proceso, la gestion de la informacion ha demostrado ser clave, al optimizar
el uso de datos para mejorar los servicios. Liu et al. (2023) destacan que la calidad del servicio supera al precio
como prioridad fundamental, mientras que lzquierdo (2021) resalta su papel en la modernizacion institucional
frente a los retos de la globalizacién. Entre los autores mas citados se encuentran Taylor J. (4 articulos, 3.50
fraccionalizados), Kehm B. M. (3 articulos, 2.33 fraccionalizados) y Silva A. A. (3 articulos, 3.00 fraccionalizados),
quienes concentran sus investigaciones en como la gestidon de la informacion optimiza procesos y evalua el
impacto en la calidad del servicio.

En cuanto a las instituciones mas productivas, destacan la Universidad San Francisco de Quito y la
Universidade Federal de Minas Gerais, con 10 articulos cada una, seguidas por la Universidad de Antioquia, con
9 publicaciones, especialmente en las areas de medicina y gestion empresarial. Por paises, Estados Unidos lidera
con 382 articulos, seguido por el Reino Unido (101) y Brasil (71), lo cual evidencia un interés global en la
investigacion sobre gestion institucional. Mejias et al. (2020) enfatizan que la calidad fomenta la fidelidad de los
clientes, mientras Senlle & Gutiérrez (2005) subrayan que un sistema efectivo de gestidon permite eliminar errores
y costes, mejorando asi la calidad. Ademas, Chiavenato (2006), citado por Pefna et al. (2022), refuerza la idea de
que la gestion busca la efectividad en los resultados, principio patente en este campo de estudio.




Figura 2
Produccioén cientifica anual, principales autores, principales afiliaciones y produccion cientifica por pais sobre el
enfoque cientifico de la relacién entre la gestion institucional y la calidad del servicio
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Nota. Elaborado en base a los metadatos obtenidos de Scopus hasta 2023 y procesados en Bibliometrix

La mayoria de los trabajos sobre la tematica se presentan en formato de articulos (363), complementados
con capitulos de libros (29) y ponencias en conferencias (34), lo que demuestra la diversidad de medios para
difundir el conocimiento. Escorcia (2018) sefiala que “el simple hecho de publicar articulos originales, de revision,
técnicas y comunicaciones breves, aumenta el indice de productividad y de colaboracion” (p. 57). Como se
observa en la Figura 3, el Journal of Studies in International Education (27 articulos) y Higher Education (8
articulos) lideran las publicaciones, particularmente en temas vinculados a la educacion superior y la salud, areas
donde la gestidn de la informacién juega un papel crucial para optimizar procesos y servicios.

Entre los documentos mas citados resaltan Davies H. T. O. (2000) con 412 citas (DOI:
10.1136/ghc.9.2.111) y Morgeson F. P. (2005) con 285 citas (DOI: 10.1037/0021-9010.90.3.497), reflejando el
impacto que tiene la calidad en el campo de la gestién institucional. Universidades como San Francisco de Quito
(10 articulos) y paises como Estados Unidos (382 articulos) lideran la investigacion, segun datos previos. Desde
el 2000, el interés por este tema crece, consolidando su relevancia académica.




Figura 3
Principales revistas y documentos citados sobre el abordaje cientifico de la relacién de gestion institucional y

calidad del servicio

L

3a. Principales Revistas 3b. Principales Documentos Citados

Nota. Elaborado en base a los metadatos obtenidos de Scopus hasta 2023 y procesados en Bibliometrix

La evolucion ascendente en la espectroscopia de referencias, especialmente entre 1990 y 2020 (Figura
4), indica un aumento sostenido en la produccion cientifica relacionada con la gestion institucional y su influencia
sobre la calidad de los servicios, lo cual refleja el interés permanente de la comunidad cientifica por esta tematica.
En consonancia, Krupnov et al. (2023) sefialan que el enfoque de la gestiéon debe ajustarse a las necesidades
especificas de cada entidad, ya que la gestién por procesos esta estrechamente vinculada con la fuerza laboral

y las habilidades de los empleados.

Figura 4

Espectroscopia de referencias sobre el abordaje cientifico de la relacién de gestion institucional y calidad del
servicio
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Nota. Elaborado en base a los metadatos obtenidos de Scopus hasta 2023 y procesados en Bibliometrix

El mapa semantico (Figura 5), generado a partir del analisis de concurrencia de palabras clave con la
aplicacion VOSviewer, revela las principales tendencias en las publicaciones estudiadas. Milanés (2022) destaca
que esta herramienta facilita la representacion visual de relaciones en dominios cientificos mediante mapas
basados en las publicaciones, mientras que Marti et al. (2022) subrayan que esta técnica cuantifica el material
bibliografico sobre un tema especifico. Los términos mas prominentes, como gestion institucional, calidad,




servicios y talento humano, resaltan por su tamafo y conexiones, indicando su relevancia en la cultura
investigativa del area. Esto refuerza la idea de que mejorar la gestién contribuye directamente a elevar la calidad
de los servicios. En linea con esta perspectiva, Fontalvo & Vergara (2010) definen la calidad como “el conjunto
de caracteristicas inherentes a un bien o servicio que satisfacen las necesidades y expectativas de los clientes”
(p. 22), es decir, los clientes valoran la calidad segun la manera en que se presta el servicio en cada organizacion.

Por otro lado, Henriquez et al. (2022) enfatiza que la gestién comprende el uso eficiente de recursos y técnicas
con el propdsito de garantizar la calidad.

Figura 5
Mapa semantico sobre el abordaje cientifico de la Gestion institucional y la calidad del servicio
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Nota. Elaborado en base a los metadatos obtenidos de Scopus hasta 2023 y procesados en VOSviewer

Conclusiones

La investigacion sobre gestion institucional y calidad del servicio ha experimentado un crecimiento
sostenido, especialmente a partir de 2013, impulsado por la globalizacién y la necesidad de optimizar procesos.
En este contexto, la gestién de la informacién se revela como un elemento fundamental para el analisis de datos
y la mejora continua de los servicios, consolidando asi un campo en constante expansion, tal como reflejan
multiples estudios.

Los trabajos mas influyentes provienen de autores adscritos a instituciones destacadas, como la
Universidad de Ciencia y Tecnologia de Shandong en China, con enfoques que abarcan principalmente la
medicina, la gestién empresarial y la educacion. La diversidad en los formatos de publicacion —que incluyen
articulos, capitulos de libros y ponencias— ha contribuido significativamente a fomentar la colaboracion cientifica.
A nivel geografico, Estados Unidos, Reino Unido y Brasil se posicionan como los lideres en produccion cientifica.

Entre los temas centrales que emergen se encuentran la gestion institucional, el liderazgo y la formacion
continua, orientados todos hacia el cumplimiento de estandares de calidad a través de procesos rigurosos de
planificacién y evaluacion. Asimismo, la calidad se vincula directamente con el fortalecimiento de la lealtad del
cliente, mientras que los sistemas de gestion eficientes desempefian un papel clave en la reduccion de errores y
el aumento de la eficacia organizacional. En suma, la evidencia bibliométrica confirma que esta area representa
un campo dindmico y relevante, con un impacto tangible en la mejora de la calidad del servicio.
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