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Resumen

Este estudio consistió en una investigación documental con el propósito de analizar la influencia 
del clima organizacional en la calidad de los servicios públicos. El problema se centró en identificar qué 
factores del clima organizacional inciden en la eficiencia institucional y en la satisfacción de los usuarios. 
Mediante una metodología de revisión sistemática, se seleccionaron estudios relevantes que abordaban esta 
relación. El análisis de diferentes modelos de gestión de calidad permitió identificar componentes clave 
como la comunicación interna, el liderazgo efectivo y la satisfacción laboral como factores determinantes. 
Los resultados sugieren que un clima organizacional positivo contribuye significativamente a la mejora de la 
calidad en la prestación de servicios públicos. Se concluye que, aunque existe evidencia teórica consistente, 
es necesario desarrollar estudios empíricos que refuercen esta relación y orienten estrategias de gestión más 
eficaces.
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usuarios; revisión sistemática PRISMA. 
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Organizational climate and quality of public 
services: A systematic review
Abstract

This study consisted of a documentary investigation with the purpose of analyzing the influence of 
organizational climate on the quality of public services. The problem focused on identifying which factors 
of organizational climate affect institutional efficiency and user satisfaction. Through a systematic review 
methodology, relevant studies addressing this relationship were selected. The analysis of different quality 
management models allowed the identification of key components such as internal communication, effective 
leadership, and job satisfaction as determining factors. The results suggest that a positive organizational 
climate significantly contributes to improving the quality of public service delivery. It is concluded that, 
although there is consistent theoretical evidence, empirical studies are needed to reinforce this relationship 
and guide more effective management strategies.

Keywords: Public administration; organizational climate; service quality; user satisfaction; PRISMA 
systematic review.

Introducción

Investigaciones anteriores han explorado 
el efecto que ejercen tanto el entorno industrial 
como la estructura corporativa y empresarial 
sobre los resultados obtenidos por las unidades 
operativas, medido a través de indicadores 
como el ROA y las condiciones internas 
relacionadas con el entorno laboral (Achrol y 
Stern, 1988; Abrego et al., 2016; Chang et al., 
2016). Las investigaciones iniciales sugieren 
que, para entender los factores que afectan 
el desempeño empresarial, resulta esencial 
considerar las diferencias en desempeño entre 
distintas unidades de operación. Esto abarca 
los efectos internos, los de la industria y, en 
menor medida, los derivados de la estructura 
corporativa (Segredo et al., 2015; Balabonienė 
y Večerskienė, 2015; Solesvik y Kondratenko, 
2018).

El funcionamiento eficaz de las 
instituciones gubernamentales se sustenta 
principalmente en el aprovechamiento del 
conocimiento y el talento humano, recursos 
clave para satisfacer las crecientes demandas 
de calidad, eficiencia y transparencia en 
la resolución de problemas colectivos 
(Rindfleisch y Moorman, 2001; Kline y 
Walters, 2016; Daka et al., 2020; Xing y 
Lee, 2024). Las organizaciones son sistemas 

dedicados a la producción y aplicación del 
conocimiento, destacando su capacidad para 
gestionar y utilizar el saber de manera efectiva 
(Channa y Faguet, 2016). Bikker y Bekooij 
(2024), amplían esta perspectiva al proponer 
que el enfoque debe ser dinámico, enfocado 
en generar, compartir y aplicar conocimiento 
de forma constante, más allá de su simple 
almacenamiento, lo cual resulta crucial para la 
adaptabilidad y el aprendizaje organizacional.

Este enfoque dinámico transforma 
las formas de pensar y actuar dentro de 
las organizaciones, facilitando tanto el 
aprendizaje como el desarrollo sostenido 
(Rindfleisch y Moorman, 2001). A pesar de 
que el aprendizaje organizacional ha sido 
reconocido como un factor estratégico clave 
para mejorar el rendimiento en diversos 
contextos, su influencia directa en áreas clave 
del sector público, como salud, educación y 
desarrollo económico, aún requiere una mayor 
comprensión y aprovechamiento (Tushman y 
O’Reilly, 1996; Habibi et al., 2017; Morello 
et al., 2017; Rodríguez-Ponce et al., 2024). 
Esto acentúa la relevancia de este análisis en el 
contexto de la Administración Pública (Peitz y 
Schuett, 2016).

El sector público reconoce la 
importancia del aprendizaje organizacional 
como un recurso esencial para integrarse 
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plenamente en la sociedad del conocimiento, 
donde es crucial optimizar los procesos 
de captación, generación, demanda y 
distribución del conocimiento (Grant et al., 
1988; Purkayastha, 2013). Este aprendizaje 
contribuye significativamente al cumplimiento 
de las funciones del sector público, al reducir 
costos mediante la reutilización de soluciones, 
la identificación y replicación de buenas 
prácticas, y la mitigación de los efectos 
negativos de la rotación de personal (Daka et 
al., 2020; Liu y Zhang, 2021).

Las instituciones públicas encargadas 
de servicios esenciales, como agua potable, 
educación, salud y seguridad, son pilares 
fundamentales para el desarrollo y el progreso 
de las sociedades (Wuyts et al., 2004; Zaharia 
y Zaharia, 2012; Giachetti, 2012; Rivas et 
al., 2025). Sin embargo, investigaciones 
recientes destacan que estas organizaciones 
enfrentan desafíos críticos, como la lentitud y 
la ineficiencia en la atención a las demandas 
sociales (Wuyts et al., 2004; Gola, 2016; 
Kidd, 2020). Esto resalta la necesidad de 
analizar factores internos, como el clima 
organizacional, y su influencia en la calidad de 
los servicios públicos (Kline y Walters, 2016; 
Londar et al., 2020; Daka et al., 2020; Habibi 
et al., 2021).

Aunque varios estudios han analizado 
la relación entre el ambiente laboral y la 
eficiencia en el sector privado (Wuyts et al., 
2004; Giachetti, 2012; Morello et al., 2017), 
persiste una brecha significativa en la literatura 
sobre cómo estos factores se manifiestan en las 
instituciones públicas encargadas de servicios 
esenciales (Segredo et al., 2015).

Diversas investigaciones han 
demostrado que un ambiente de trabajo 
adecuado es fundamental para la satisfacción 
de los empleados, lo que, a su vez, mejora 
la calidad de los servicios prestados (Kline y 
Walters, 2016; Gola, 2016; Daka et al., 2020). 
No obstante, en las instituciones públicas 
encargadas de gestionar servicios básicos, 
se han identificado deficiencias importantes 
en aspectos clave como el liderazgo, la 
participación del personal y la mejora continua 

(Kailthya y Kambhampati, 2022). 
Esta falta de gestión efectiva impacta 

directamente en la calidad de los servicios y 
en la percepción de los ciudadanos sobre la 
eficiencia de estas organizaciones (Acosta 
et al., 2017; Díaz y Pérez, 2023; López et 
al., 2025). En el ámbito de la administración 
pública y el aprendizaje organizacional, la 
teoría de recursos y capacidades se destaca por 
concebir a la organización como un conjunto 
único de recursos tangibles e intangibles, 
cuyos elementos están interconectados de 
manera semipermanente (Bagnoli, 2019).

Este enfoque destaca que la eficacia 
organizacional está determinada por el acceso 
a recursos estratégicos que sean únicos, 
escasos y difíciles de replicar, más que por su 
posición competitiva en el sector, tal como se 
menciona en estudios previos acerca de cómo 
el entorno laboral y los procesos de aprendizaje 
organizacional inciden en el rendimiento 
institucional (Thomas y Gupta, 2021; Xing y 
Lee, 2024; Byrka-Kita y Bulasiński, 2024). 
Con base en esta premisa, el objetivo del 
estudio es realizar un análisis detallado de 
varios modelos teóricos que expliquen cómo 
el aprendizaje organizacional influye en la 
gestión de calidad en las instituciones públicas.

Para abordar este objetivo, se inicia con 
una revisión exhaustiva de la literatura, que 
establece un marco teórico sólido para guiar 
la investigación. Luego, se aplica un enfoque 
cuantitativo basado en frecuencias variables, 
que permite examinar empíricamente el 
vínculo entre el clima institucional y sus 
efectos en la gestión pública. Este enfoque 
metodológico permite medir de manera 
precisa las interacciones entre las variables 
y evaluar su impacto en el comportamiento 
organizacional. Finalmente, los resultados 
se analizan en función de palabras clave y 
tendencias, interpretándolos y considerando 
sus implicaciones teóricas en el campo 
del aprendizaje organizacional, con el fin 
de proponer un análisis de los modelos 
conductuales que optimice la gestión de 
calidad en los servicios públicos.
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1. Fundamentación teórica

1.1. Clima organizacional

La transformación en la administración 
pública (Holzer y Schwester, 2015), señala que 
los gobiernos están continuamente enfocados 
en optimizar la productividad de los procesos 
en las organizaciones estatales y en fortalecer 
su orientación hacia el servicio. Las relaciones 
humanas, las condiciones laborales, el sentido 
de pertenencia y los intereses colectivos, 
son fundamentales para la productividad y 
satisfacción de los empleados (Foster et al., 
2022; Li et  al., 2023). Esta perspectiva ha 
sido respaldada por estudios contemporáneos 
que resaltan la importancia de un enfoque 
integrador en la gestión pública (He et  al., 
2016; Xing y Lee, 2024).

Los estudios iniciales de Elton Mayo 
(1927-1939) fueron cruciales para las 
investigaciones posteriores (Wuyts et al., 
2004; Liu et al., 2019; Thomas y Gupta, 
2021; Trang et al., 2024). En 1939, Lewin, 
Lippitt y White introdujeron el concepto de 
clima organizacional, describiéndolo como 
la conexión entre las personas y su entorno 
(Bapat, 2020; You et  al., 2022; Xing y Lee, 
2024). En 1958, Argyris destacó la importancia 
de las relaciones interpersonales como un 
factor central del clima (Yayla y Hu, 2012; 
Bagnoli, 2019). En 1961, Likert concluyó 
que un clima de apoyo positivo mejora el 
rendimiento laboral; y en 1968, Litwin y 
Stringer analizaron cómo la estructura y el 
contexto institucional influyen en el ambiente 
laboral (Malganova et al., 2014; He et al., 
2016; Li et al., 2023).

El concepto de clima organizacional 
en la psicología industrial/organizacional fue 
propuesto en 1960 por Gellerman, quien se basó 
en las teorías de la Gestalt y el funcionalismo, 
que sugieren que el entorno influye en el 
comportamiento, afectando la percepción 
de las áreas de trabajo, las relaciones y la 
institución (Tushman y O’Reilly, 1996). 

Según Morello et al. (2017); y, Kidd 
(2020), el clima organizacional se refiere a 
las características del ambiente interno que 

afectan las conductas, valores y creencias de 
los empleados, determinando su satisfacción 
y comportamiento (Morello et al., 2017; 
Kidd, 2020; Alonso y Aguilera, 2021; Zapata 
y Tovar, 2024). Gola (2016), lo define 
como la “personalidad” de la institución, 
diferenciándola de otras organizaciones; 
mientras que Kailthya y Kambhampati 
(2022), lo describen como un conjunto de 
características objetivas y relativamente 
estables que influyen en el comportamiento, los 
estilos de liderazgo, las normas, las políticas 
y el sistema organizacional en general (Gola, 
2016; Kailthya y Kambhampati, 2022; Sun y 
Yang, 2022; Yu y Zhang, 2023; Li et al., 2023).

La expansión de las ideas sobre la 
motivación de los empleados públicos y los 
principios que sustentan la llamada “nueva 
administración pública” (Zaharia y Zaharia, 
2012; Goetz, 2022), ha tenido un gran impacto 
en la Administración Pública en todo el 
mundo. Este fenómeno se ha identificado 
como el origen de una nueva teoría que aborda 
la motivación en el sector público (Daniëls et 
al., 2020; Ling et al., 2020).

A principios del siglo XXI, este enfoque 
dio lugar a una teoría renovada sobre liderazgo 
y motivación, promovida por autores (Daniëls 
et al., 2020). Dentro de este enfoque, el 
aprendizaje y el conocimiento son factores 
clave que influyen de manera decisiva en los 
resultados organizacionales (McKenna et  al., 
2018; Gibbons, 2020).

Bagnoli (2019), afirma que el 
rendimiento organizacional es un concepto 
multidimensional, puesto que no existe una 
única medida que capture con precisión el 
impacto y la efectividad de los procesos de 
aprendizaje (Bagnoli, 2019; Song et al., 2021). 
Esto resalta la necesidad de utilizar tanto 
indicadores financieros como no financieros, 
al evaluar cómo la capacidad de aprendizaje 
afecta los resultados organizacionales (Cui y 
O’Connor, 2012; Bussemakers et al., 2017).

El clima organizacional es un constructo 
que influye directamente en la satisfacción 
y productividad de los empleados (Deb y 
Roesler, 2023). Un ambiente laboral positivo 
fomenta la cooperación, el compromiso y la 
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innovación, elementos fundamentales para el 
éxito institucional (Egger y Fischer, 2020).

Diversas investigaciones han mostrado 
que un clima organizacional favorable puede 
reducir la rotación de personal y disminuir el 
estrés laboral (Londar et  al., 2020; Li et al., 
2021). Por el contrario, un clima negativo 
afecta la moral, provoca conflictos y reduce 
la eficiencia operativa (Giachetti, 2012). En 
el contexto de la administración pública, el 
clima organizacional cobra especial relevancia 
debido a la naturaleza del servicio público, 
que exige altos estándares éticos y una 
orientación centrada en el ciudadano (Joshi, 
2017; Chicoine y Guzman, 2017). La calidad 
del clima interno impacta directamente en 
la prestación de servicios y en la percepción 
ciudadana sobre la eficacia del gobierno 
(Thomas y Gupta, 2021).

1.2. Modelos de calidad de servicios

Los modelos ISO (Organización 
Internacional de Normalización), JCAHO 
(Joint Commission on Accreditation of 

Healthcare Organizations), SERVQUAL 
(Calidad del Servicio) y EFQM (European 
Foundation for Quality Management), 
se enfocan en garantizar la calidad y la 
mejora continua en distintos ámbitos. ISO, 
estandariza procesos con énfasis en la 
gestión de la calidad para servicios; JCAHO, 
establece estándares para instituciones de 
atención integral, cubriendo accesibilidad y 
seguridad; SERVQUAL, evalúa la calidad 
desde la perspectiva del usuario mediante 
cinco dimensiones clave y es ampliamente 
aplicado en servicios públicos; y EFQM, 
diseñado inicialmente para empresas, mide la 
excelencia organizacional a través de criterios 
facilitadores y resultados, siendo adoptado 
también en el sector público (Benfeddoul y 
Alaoui, 2024).

Estos modelos sugieren que los 
indicadores no financieros (ver Figura I), 
como la satisfacción del cliente, el bienestar de 
los empleados y la eficiencia de los procesos 
organizativos, son esenciales para evaluar la 
efectividad del aprendizaje organizacional y 
sus resultados (Kaplan y Norton, 1992; 2001; 
Londar et al., 2020; Li et al., 2021; Fister et al., 
2022; Xing y Lee, 2024).

 
Fuente: Elaboración propia, 2025 a partir de Kaplan y Norton (1992; 2001).

Figura I: Cuadro de Mando Integral
Otros modelos del clima organizacional 

y su relación con la calidad de los servicios 
públicos de salud en Latinoamérica, como el 
de Bernal et al. (2014), marca la importancia 

de diagnosticar ambos factores para mejorar el 
rendimiento de las instituciones médicas (ver 
Figura II). 
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Fuente: Elaboración propia, 2025 a partir de Bernal et al. (2014).
Figura II: Modelo del clima organizacional y la calidad de los servicios 

Fuente: Elaboración propia, 2025 a partir de Bernal et al. (2014).
Figura III: Modelos de calidad de los servicios ISO, JCAHO, SERVQUAL, EFQ

Los principales modelos de evaluación 
de calidad en servicios comparten un enfoque 
centrado en la satisfacción del usuario y 

la mejora continua, entre los modelos más 
utilizados para evaluar la calidad del servicio 
(ver Figura III). 
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Una crítica a los modelos de evaluación 
del clima organizacional en el sector público, 
es centrarse en varios aspectos clave. En 
primer lugar, la contextualización específica 
es un aspecto crucial. Aunque las dimensiones 
propuestas (estructura, responsabilidad, 
recompensas, entre otros), son fundamentales 
para evaluar el clima organizacional, los 
modelos tienden a ser generales y pueden 
no tener en cuenta las particularidades del 
contexto específico en el que operan las 
instituciones públicas (Capar y Kotabe, 2003). 
Las dinámicas de las organizaciones pueden 
variar significativamente entre sectores como 
salud, educación y administración pública 
(Chen et  al., 2018), por lo que un modelo 
general podría no capturar todas las variables 
relevantes de manera precisa (Malganova 
et al., 2014; Habibi et al., 2017). 

Esto plantea el desafío de desarrollar 
modelos más contextualizados que consideren 
las especificidades de cada área, como las 
regulaciones, la misión y los objetivos 
particulares de cada sector (Byrka-Kita 
y Bulasiński, 2024). Además, el enfoque 
limitado en la percepción de los trabajadores 
también es una crítica importante. Aunque el 
modelo enfatiza cómo las dimensiones del 
clima organizacional afectan la satisfacción 
de los trabajadores, es importante considerar 
que está influenciado por factores externos, 
como las políticas gubernamentales, la cultura 
organizacional o las condiciones económicas, 
que pueden no estar completamente reflejados 
en el modelo (Bikker y Bekooij, 2024). 

El clima organizacional no es solo una 
función interna; está condicionado por un 
contexto más amplio que incluye los cambios 
en las políticas públicas, la economía y la 
legislación (Byrka-Kita y Bulasiński, 2024c). 
Además, la percepción de los empleados 
puede variar en función de factores personales 
y externos, lo que implica que los modelos 
que se enfocan exclusivamente en los aspectos 
internos pueden no ofrecer una visión completa 
de la situación (Holzer y Schwester, 2015).

El impacto de la alta jerarquización 
en el sector público también es un factor 
relevante que puede ser subestimado en estos 

modelos. En muchas instituciones públicas, 
las jerarquías estrictas y la burocracia 
pueden influir de manera significativa en el 
clima organizacional, lo cual no siempre es 
capturado adecuadamente por los modelos que 
se enfocan principalmente en las dimensiones 
de estructura y responsabilidad (Byrka-Kita y 
Bulasiński, 2024). 

La rigidez de estos modelos puede pasar 
por alto los efectos negativos de una gestión 
centralizada o de una falta de autonomía en 
los empleados (Daniëls et al., 2020). Esta falta 
de autonomía puede generar un sentimiento 
de impotencia y desmotivación entre los 
trabajadores, lo que impacta negativamente 
en el desempeño organizacional (Deb y 
Roesler, 2023). Además, la burocracia puede 
hacer que los procesos sean más lentos y 
menos eficientes, lo que afecta el clima y el 
rendimiento de la organización (De Leeuw et 
al., 2014).

La relación entre clima organizacional 
y calidad de servicios es otro aspecto que 
puede no estar adecuadamente representado. 
El modelo muestra una relación entre el clima 
organizacional y la calidad de los servicios 
públicos, pero este vínculo puede no ser tan 
directo o uniforme (García-Rubiano et al., 
2020). La calidad del servicio también depende 
de otros factores, como el financiamiento, 
la capacitación del personal y las políticas 
públicas (Holzer y Schwester, 2015), lo que 
sugiere que el clima organizacional es solo una 
de las muchas variables que impactan la calidad 
del servicio (Tushman y O’Reilly, 1996). 
La falta de recursos o el bajo presupuesto 
pueden generar un ambiente de trabajo 
menos favorable, independientemente de la 
percepción positiva del clima organizacional 
(Kettl, 2006). Esto resalta la necesidad de 
considerar factores externos y recursos como 
variables críticas en la evaluación de la calidad 
del servicio público (Acosta et al., 2017).

2. Metodología

El estudio sigue un enfoque 
metodológico mixto, que integra análisis 
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cuantitativos y cualitativos de fuentes 
bibliográficas (Acosta et al., 2017). La 
información se recopiló a partir de bases de 
datos académicas reconocidas, como Scopus, 
ProQuest Psychology Journals, Social 
Science Citation Index, EBSCOhost, Elsevier 
y Scientific Electronic Library, entre otras, 
utilizando criterios de selección predefinidos. 

Para la revisión de la literatura, se 
emplearon palabras clave como “clima 
organizacional”, “calidad de servicios”, 
“ambiente de trabajo” y “satisfacción”. Este 
proceso inicial identificó 22.097 artículos, 
de los cuales, tras aplicar los criterios de 
selección establecidos, se obtuvo un total 
de 450 artículos relevantes, tanto teóricos 

como empíricos, alineados con los objetivos 
del estudio. Finalmente, la selección de 
publicaciones académicas se centró en 45 
artículos.

La selección se basó en criterios como 
la relevancia temática, el tipo de documento y 
las limitaciones temporales, dando preferencia 
a los estudios más recientes y revisados por 
pares. Además, se utilizaron métricas de 
evaluación como los cuartiles de SCOPUS 
(Q1-Q4), el índice H, el número de citas, el 
Scimago Journal Rank (SJR) y Altmetrics, con 
el fin de analizar el impacto y la visibilidad de 
las publicaciones en medios tradicionales y 
alternativos (ver Figura IV).

Fuente: Elaboración propia, 2025.
Figura IV: Meta análisis-Metodología Prisma

3. Resultados y discusión

En esta sección se presenta un 
análisis de los datos cualitativos utilizando 
el programa MAXQDA 24, el cual permite 

examinar las interacciones entre variables 
y realizar un estudio más profundo de la 
literatura especializada. Este análisis incluye 
una nube de palabras que muestra los términos 
más frecuentes en publicaciones académicas 
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relacionadas con el clima organizacional, 
destacándose conceptos como organizacional, 
satisfacción, trabajar, atención, servicio, salud 
y laboral. 

Estos términos evidencian un enfoque 
recurrente en la relación entre el ambiente de 
trabajo, el desempeño del personal y la calidad 
del servicio, especialmente en el sector salud. 
Asimismo, aparecen palabras como usuario, 
evaluación, percepción, gerencial y gestión, lo 

que refleja un interés por comprender cómo la 
estructura y dinámica organizacional influyen 
en la atención al usuario. 

En conjunto, esta visualización pone 
de manifiesto un enfoque institucional, 
metodológico y evaluativo, centrado en la 
mejora continua de los servicios públicos 
mediante el análisis del clima organizacional y 
la satisfacción tanto del personal como de los 
usuarios (ver Figura V).

Fuente: Elaboración propia, 2025. 
Figura V: Análisis MAXQDA de interacciones entre variables

A continuación, se presenta la 
frecuencia de los términos más utilizados 
en publicaciones académicas sobre clima 

organizacional, analizada con el programa 
MAXQDA 24 (ver Figura VI).

Fuente: Elaboración propia, 2025.
Figura VI: Frecuencia de interacciones entre variables MAXQDA
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El análisis desarrollado adopta una 
perspectiva integral que se apoya en la 
nube de palabras generada a partir del 
análisis cualitativo realizado en MAXQDA, 
específicamente centrado en los criterios 
de exclusión de publicaciones. A través 
de este análisis, se identificaron palabras 
clave que permitieron incorporar factores 
adicionales relevantes, tales como: 
Desempeño organizacional, indicadores de 
satisfacción, identificación y formulación 
de objetivos estratégicos, análisis de la 
situación actual, planificación institucional, 
estrategias, desempeño, satisfacción personal 
y compromiso laboral, en otras frecuencias de 
palabras. 

En esta sección, se presenta un análisis 
comparativo generado con VOSviewer de 
diversas editoriales académicas según la 
cantidad de artículos publicados, el total de citas 

Tabla 1
Criterios de exclusión publicaciones en el ámbito de Clima Organizacional

Editorial Articulos Citaciones Cita promedio por artículo
Elsevier 1.791 893 19,3
Taylor & Francis 459 730 15,3
John Wiley & Sons 5.861 387 15,1
Scopus 2.658 202 13,2
John Wiley & Sons 1.901 164 11,6
SAGE 915 88 10,4
SAGE 2.404 239 10,1
SAGE 1.291 132 9,8
John Wiley & Sons 834 86 9,7
Emerald Publishing 443 74 6
Taylor & Francis 469 93 5
Cogitatio Press 2.400 490 4,9
Lembaga Contrarius Indonesia 301 62 4,9
Serious Games Society 370 98 3,8

Fuente: Elaboración propia, 2025.

recibidas y el promedio de citas por artículo, 
con el objetivo de identificar su impacto en la 
literatura sobre clima organizacional. 

Los datos revelan que editoriales como 
Elsevier, Taylor & Francis y John Wiley 
& Sons, destacan tanto por su volumen de 
publicaciones como por su alto promedio de 
citaciones, lo que indica una mayor influencia 
y visibilidad en el ámbito científico. En 
cambio, editoriales como Cogitatio Press, 
Lembaga Contrarius Indonesia y Serious 
Games Society, presentan bajos promedios de 
citación, lo que sugiere una menor relevancia 
académica. 

Este patrón de citación es clave para 
establecer criterios de exclusión, priorizando 
fuentes con mayor reconocimiento y 
contribución significativa al conocimiento en 
temas de clima organizacional y calidad de los 
servicios públicos (ver Tabla 1). 

A continuación, se muestran los datos de 
editoriales que destacan por su alto volumen 
de publicaciones y un promedio significativo 
de citas por artículo, como Elsevier, Taylor 
& Francis y John Wiley & Sons, lo que 
evidencia una mayor influencia y visibilidad 
en la producción científica sobre clima 
organizacional. Elsevier, con 1.791 artículos 

y un promedio de 19,3 citas por artículo, se 
posiciona como una de las editoriales más 
relevantes. 

En contraste, editoriales como Cogitatio 
Press, Lembaga Contrarius Indonesia y 
Serious Games Society, aunque con un 
número considerable de publicaciones en 
algunos casos, presentan promedios bajos 
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de citación. Esta disparidad en el patrón de 
citaciones permite establecer criterios de 
exclusión basados en la relevancia académica 

de las fuentes, priorizando aquellas con mayor 
reconocimiento (ver Tabla 2).

Tabla 2
Lista de los 10 autores principales con el mayor número de citas

Ranking Autor Documentos Citaciones
2 Shahbaz, Muhammad 38 6428
5 Lee, Chien-Chiang 4 2.657
7 Umar, Muhammad 32 1.709
4 Adebayo, Tomiwa Sunday 26 1.338
8 Asongu, Simplice A. 5 656
1 Shang, Pengjian 21 614
3 Wang, Jun 9 550

10 Wojcik, Dariusz 6 546
6 Zhang, Wei 18 279
9 Wang, Wei 7 269

Fuente: Elaboración propia, 2025.

El siguiente clúster (ver Figura VII), 
representa una red de co-citación bibliográfica, 
en la cual cada nodo corresponde a un 
documento (artículo, capítulo o libro) y los 
enlaces indican que dos documentos han sido 
citados conjuntamente en otras publicaciones. 

El tamaño de los nodos refleja la frecuencia de 
citación; mientras que la densidad de líneas 
rojas evidencia una fuerte interconexión 
entre las referencias, lo que sugiere un campo 
de estudio consolidado y con alta cohesión 
teórica. 

Fuente: Elaboración propia, 2025.
Figura VII: Tendencias de crecimiento en el número de publicaciones
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La estructura circular y la densidad 
uniforme de enlaces revelan que no hay 
fragmentación significativa, sino que las obras 
citadas se relacionan estrechamente entre sí, 
compartiendo marcos teóricos, metodologías 
o temáticas. Esta visualización permite 
identificar las publicaciones más influyentes 
y el corpus bibliográfico que sustenta el área 
de investigación analizada. a los autores que 
lideran el ranking de producción y citas en el 
área. 

El siguiente clúster (ver Figura VIII), 

muestra una red de coautoría elaborada con 
VOSviewer, en la que cada nodo representa a 
un autor y los enlaces indican colaboraciones 
en publicaciones científicas. El tamaño de los 
nodos refleja la productividad de cada autor; 
mientras que los colores identifican distintos 
clústeres de colaboración. Se destacan al 
menos cuatro comunidades principales (rojo, 
verde, azul y amarillo), con un núcleo central 
denso en color rojo que agrupa a los autores 
más influyentes y colaborativos, como Zhang 
Y., Wang Y., y Li X.

Fuente: Elaboración propia, 2025. 
Figura VIII: Tendencias de crecimiento en el número de publicaciones

Las conexiones entre clústeres y la 
distribución periférica de algunos autores 
indican la existencia de grupos especializados 
y posibles oportunidades de colaboración 
interdisciplinaria. Este tipo de visualización 
permite identificar líderes académicos, 
redes de cooperación y la estructura general 
de la producción científica en un campo 
determinado.

Conclusiones

Los resultados de esta investigación 

permiten concluir que el clima organizacional 
constituye un componente crítico en la 
configuración del desempeño institucional 
dentro del sector público, no solo desde 
una perspectiva estructural, sino como una 
dimensión dinámica que interrelaciona 
factores humanos, cognitivos y operativos.

Un entorno organizacional caracterizado 
por una comunicación interna eficiente, un 
liderazgo transformacional y altos niveles de 
satisfacción laboral incide positivamente en la 
eficacia de los procesos institucionales y, de 
manera correlativa, en la calidad percibida por 
los usuarios de los servicios públicos.
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en la prestación de servicios públicos, 
persiste una notable brecha empírica que 
limita el diseño de estrategias basadas en 
evidencia. Es imperativo avanzar hacia 
enfoques metodológicos más integradores, 
que contemplen tanto variables cuantitativas 
como cualitativas, y que permitan adaptar 
los modelos teóricos a las especificidades 
del sector público. Solo a través de una 
comprensión holística y contextualizada del 
clima organizacional será posible desarrollar 
políticas de gestión pública que optimicen el 
uso de los recursos, fortalezcan el aprendizaje 
institucional y contribuyan de manera efectiva 
a la consolidación de servicios públicos de 
calidad, equitativos y sostenibles.
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