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RESUMEN

El conocimiento es el proceso mas
importante para el desarrollo personal y
laboral, actualmente facilita la adaptacién
a herramientas digitales, con relevancia
en el sector publico. El presente estudio
tuvo como finalidad analizar la gestion del
conocimiento en el sector publico mediante
herramientas de IA durante el periodo 2019
- 2024. Para lo cual se elabor¢ una revisién
sistemdtica mediante el uso de bases de
datos como Scopus, Scielo y Science Direct,
con documentos en idioma inglés y espaiiol,
analizando la gestién del conocimiento y
herramientas IA. La busqueda establecié un
numero principal de 450 articulos durante
el 2019 - 2024, pero fueron escogidos
los estudios acordes al presente tema de
investigacion, dando como resultado final
un total de 20 articulos. Se concluye que
el uso de IA brinda oportunidades, reduce
tiempos y gestiona de mejor manera la
carga laboral, sin embargo, existen desafios
criticos que afrontar en el sector publico.

Palabras clave: Conocimiento; Gestidn;

Inteligencia  artificial; ~ Gestion ~ del
conocimiento

ABSTRACT

Knowledge is the most important process
for personal and professional development.
It currently facilitates adaptation to digital
tools, with relevance in the public sector.
The purpose of this study was to analyze
knowledge management in the public sector
using Al tools during the period 2019-
2024. A systematic review was conducted
using databases such as Scopus, Scielo,
and Science Direct, with documents in
English and Spanish, analyzing knowledge
management and AI tools. The search
established a primary number of 450
articles for the period 2019-2024, but
studies relevant to the current research
topic were selected, resulting in a total of
20 articles. It is concluded that the use of AI
provides opportunities, reduces time, and
better manages workload; however, there
are critical challenges to face in the public
sector.

Key words: Knowledge; Management;
Artificial intelligence; Knowledge
management

RESUMO

O conhecimento é o processo mais
importante para o desenvolvimento
pessoal e profissional. Atualmente, facilita
a adaptagdo as ferramentas digitais, com
relevincia no setor publico. O objetivo deste
estudo foi analisar a gestdao do conhecimento
no setor publico usando ferramentas de
IA durante o periodo de 2019-2024. Uma
revisdo sistematica foi conduzida usando
bases de dados como Scopus, Scielo e
Science Direct, com documentos em
inglés e espanhol, analisando ferramentas
de gestdo do conhecimento e IA. A busca
estabeleceu um numero primédrio de 450
artigos para o periodo de 2019-2024, mas
estudos relevantes para o tdpico de pesquisa
atual foram selecionados, resultando em um
total de 20 artigos. Conclui-se que o uso de
IA oferece oportunidades, reduz o tempo
e geréncia melhor a carga de trabalho; no
entanto, existem desafios criticos a serem
enfrentados no setor publico.

Palavras-chave: Conhecimento;
Gestdo; Inteligéncia artificial; Gestdo do
conhecimento
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INTRODUCCION

El conocimiento es uno de los procesos
mentales importantes para nuestro desarrollo
personal y laboral, teniendo en cuenta que en
el ambito laboral = nos ayuda a adaptarnos a
herramientas digitales (Gémez, 2021). En relacion
con la gestion del conocimiento tiene el objetivo
de repartir, organizar y ejecutar los bienes de
la instituciéon publica para el beneficio de sus
empleados (Acevedo et al.,, 2019). A través de la
gestion del conocimiento se busca aumentar la
productividad institucional trabajando en la cultura
empresarial, fomentando espacios que brinden
oportunidades de solucion, bienestar e integracion
(Acevedo et al,, 2020). Para lograr una objetiva
gestion del conocimiento en los sectores publicas,
es importante la implementacion de las nuevas
herramientas tecnoldgicas como la inteligencia
artificial (IA) (Garcia y Cantén, 2020).

La IA es un sistema que interpreta los datos
externos, aprende de estos y los utiliza para
mejorar el procedimiento institucional con la
funcion de lograr los objetivos con eficiencia (Li
et al., 2024). A pesar de que desde hace unos afios
en la década de los 50, la IA fue una disciplina
con una escasa investigacion cientifica (Maita
et al., 2022). En la actualidad, la IA se ha ido
desarrollando considerablemente y ha llegado a
diferentes sistemas, como el educativo, el politico,
el econdémico, el sector publico y entre otros

(Manco et al., 2023). La demanda que tiene la IA
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va en aumento para no considerarla en el sistema
del sector publico, cada  dia aparecen nuevos
motores de JA como Google Bard y entre otras
(Dashkevych y Portnov, 2024).

Estos nuevos modelos de IA se recomiendan
cuando la complejidad y el volumen de datos
sobrepasan las funciones y capacidades del poco
personal que se tiene en las instituciones publicas
(Trollman, 2024). Las herramientas basadas
en la IA tienen el potencial de realizar cambios
significativos en el sector publico apoyando en el
analisis de la gestién del conocimiento (Hennrich
et al., 2024). Algunos paises como Estados Unidos,
Reino Unido, China, Argentina y Espana ya
utilizan sistemas automatizados como las IA en
el sector publico generando un gran avance en la
productividad institucional (Agudo et al., 2024).

En los paises donde se aplica la IA para la
gestion se ha logrado un avance, pero a pesar de
ello hay pocos estudios sobre la IA en estos temas
(Liu et al., 2024). A pesar de lo mencionado la
Organizacion de las Naciones Unidas (ONU) utiliza
las TA para alcanzar los Objetivos de Desarrollo
Sostenible (ODS) planteados en el 2015 (Leal et al.,
2024).

La IA tiene la capacidad de crear programas
informaticos con amplio alcance que beneficia a
los recursos humanos brindando un mayor acceso
a la informacion sobre los procesos organizativos
(Zhang, 2024).

Los programas  informaticos

tienen  un sistema de registro, que almacena
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y registra la informacién sobre las actividades,
funciones y acciones que permite predecir los
fallos del sistema de la organizaciéon (Wang et al.,
2024). La informacién de usuarios corre riesgo si
se utilizan softwares inapropiados para proteger
su privacidad e informacién, por eso se busca
transmitir el conocimiento apropiado sobre la
creacion de usuarios (Le et al., 2024).

La transferencia del conocimiento busca
intercambiar conocimientos existentes en la
organizaciéon donde los recursos humanos son la
fuente principal de informacion, que brindaran
nuevas propuestas a las problematicas actuales
(Silva et al, 2024). Actualmente hay modelos
de gestion del conocimiento, como el modelo
de autogestion del conocimiento  (AGC), que
se enfoca en la generaciéon del conocimiento en
el ambito de gestion de procesos (Rojas y Roa,
2021). El desarrollo tecnologico obliga a las
organizaciones a invertir en la implementacion
de recursos como la IA para ir alcanzando los
objetivos e incrementar sus ventajas competitivas
(Garcia y Palomino, 2022). Este nuevo desarrollo
tecnolégico permite la integracion de los recursos
humanos, los recursos materiales e informacion de
la organizacién con el fin de alcanzar objetivos y la
transcendencia (Laverde, 2023).

Algunos hallazgos refieren que la informacién
tiene que ser adaptada a la diversidad e inclusion

organizacional para resultados oOptimos en la

gestion del conocimiento (da Fonseca y Kogut,

2023). La transferencia de conocimiento (TC) ha
logrado cambios en diferentes sectores incluyendo
las organizaciones, aportando con nuevos
conocimientos o ampliando ya los existentes,
logrando transformar las estrategias del desarrollo
organizacional (Armendariz et al, 2022). Se
demuestra que la flexibilidad laboral ayuda en el
proceso de la gestion del conocimiento obteniendo
resultados eficientes que mantienen a la
organizaciéon competente (Nieves et al., 2023).

Se ha

demostrado  que la gestion  del

conocimiento es una herramienta importante

para que las organizaciones sobrevivan a la

globalizaciéon actual utilizando herramientas
digitales (Geronimo et al., 2022). La Gamificacién
es una herramienta digital que ha demostrado
fortalecer y desarrollar los procesos de la gestion
del conocimiento en el entorno organizacional
(Quecano, 2022a). Para transmitir la informacion
que va a reforzar la gestion del conocimiento,
la comunicacién es un factor importante, y la
Gamificacion ha demostrado que facilita la
entre colaboradores

comunicacion tactica

(Quecano, 2022b). Dentro de Gamificacién

encontramos la estrategia GamifiK que ha
potenciado la cooperacién en la transferencia del
conocimiento entre los recursos humanos por
lo que se ha logrado aumentar la productividad
(Restrepo et al., 2022).

El Big Data junto con la IA han demostrado

que participan en el desarrollo de habilidades,
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destrezas, capacidades y competencias de los

colaboradores, adecuandolos a los nuevos
cambios tecnoldgicos (Caldés, 2019). Las TIC's
son herramientas digitales que han demostrado
participar en el desarrollo de wuna cultura
intensiva en conocimiento lo que ha permitido
que las organizaciones se mantengan en proceso
competitivo (Acevedo et al., 2020). ChatGPT es una
herramienta de la IA que ha demostrado reducir
el tiempo y esfuerzo necesario para recopilar
informacion, esta herramienta es utilizada por los
recursos humanos en diferentes actividades (Khan
et al., 2024).

La comprension de las IA demostré tener una
relacién con los problemas sociales, porque aun
se considera que la IA puede traer consecuencias
positivas y negativas en las organizaciones
(Kanzola et al., 2024). Otros obstaculos que se han
encontrado para la implementacién de la IA en
organizaciones son los procedimientos limitados,
la falta de transparencia y contribucién entre los
colaboradores (Booyse y Scheepers, 2024).

Aunque una de las causas del poco éxito
organizacional es la falta de actualizaciéon de las
tecnologias, la IA ha demostrado estar relacionado
con el aumento productivo organizacional (Nenni
etal.,, 2024). La gobernanza de la IA esta relacionada
con la seguridad de la IA, ambas han beneficiado a
las personas en todos sus entornos, incluyendo las

organizaciones (Dafoe, 2018). Uno de los retos de

la TA en las organizaciones es que hay escases de
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profesionales capacitados en el campo de la IA y
falta de flexibilidad organizativa (Kerr et al., 2022).

Por lo contrario, la implementacién de la
IA en diferentes sectores ha ido creando nuevos
puestos de trabajos y mejorando las funciones
laborales existentes, incluyendo la industria
deportiva (Glebova et al., 2024). La IA generativa
ha obtenido resultados adecuados en la creacion de
ideas productivas en comparaciéon a las ideas
creadas por los empleados logrando beneficiar a los
clientes (Joosten et al., 2024).

Otro sector beneficiado es el educativo donde
se mostré que el profesorado presenta una actitud
positiva hacia la IA aumentando sus competencias
digitales para la ensefianza-aprendizaje (Galindo
et al., 2024). En las organizaciones el area
econdmica y financiera es muy importante, aqui
la TA ha demostrado influenciar positivamente
en las decisiones financieras aumentando su
productividad (Akour et al., 2024). La gestion del
conocimiento en relacién con la aceptacion de la
tecnologia es relevante para la implementacién de
la IA, se han encontrado resultados objetivos en
beneficio de las organizaciones (Qin, 2024). Atn
queda mucho por investigar sobre la IA con relacién
al beneficio o lo perjudicial para las organizaciones,
por lo que atn se busca seguir potenciando la IA en
diferentes sectores (License, 2024).

En el caso de los sectores de la investigacion

el estudio se centra en el impacto de la gestion

del conocimiento utilizando herramientas de IA,
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en sectores publicos como educativos, empresas,
organizaciones, instituciones y entidades que
dependen de ella. Dado que la gestion de
conocimiento se puede emplear en estos sectores.
Esto significa que se investiga como la gestion del
conocimiento afecta el uso de las herramientas no
solo en los sectores sino a los que pertenecen a
los sectores publicos. Ademas, considera factores
como el uso de la tecnologia, herramientas de IA, la
diversidad cultural, las edades de los colaboradores
y las practicas digitales especificas en cada sector.

Por lo tanto, la aplicacion de laIA en
los sectores publicos necesita investigaciones
mas explicitas. Esta investigacion se justifica por
su relevancia y la necesidad de conocimiento
por la aplicacion de las IA en las instituciones
publicas, donde se ha evidenciado un desarrollo
organizacional. Por ello, el propoésito es analizar
la gestion del conocimiento en el sector publico
mediante herramientas de IA: Experiencias y
lecciones. Asimismo, la importancia de esta
investigacion busca informar a las organizaciones y
trabajadores publicos sobre la eficacia del uso de las
herramientas de IA.

Comprender el impacto de la gestion del
conocimiento en el sector publico utilizando
herramientas de IA: Experiencias y lecciones, con
el propdsito de establecer nuevas planificaciones
estratégicas, programas de desarrollo, programas
de capacitaciones y actualizaciones en los sistemas
motivo

de gestion. Por este la pregunta de

investigacion fue: ;Cudles son los efectos de la
gestion del conocimiento en el sector publico
mediante el uso de las herramientas de IA? De
esta forma, la evaluaciéon sistematica de este
estudio tiene como objetivo, revisar estrictamente
la literatura existente para determinar el efecto de

la gestion del conocimiento en el sector publico

mediante el uso de las herramientas de IA.

METODOLOGIA

La metodologia aplicada fue el método
PRISMA, que brinda un modelo 6ptimo para las
revisiones sistematicas, poniendo énfasis en la
revision detalladamente logrando obtener un marco
estructural. En el fluyjograma PRISMA se organiza
en cuatro etapas diferentes, cada una de ellas es un
procedimiento importante para el estudio, tenemos
la identificacién, la seleccidn, la elegibilidad y la
inclusion.

Como paso inicia | se aplicaron los criterios de
inclusion correspondientes: 1) articulos cientificos
que arriben el tema de la gestion del conocimientos
y su impacto en las herramientas de inteligencia
artificial, 2) articulos publicados en espaiiol o inglés,
3) articulos que se centren en el sector publico,
incluyendo los sectores educativos, empresas,
organizaciones, instituciones y entidades, 4)
articulos disponibles en la base de datos de Scopus,

Scielo y Science Direct y 5) articulos publicados

entre los afios de enero 2019 y junio 2024.
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En concordancia a los criterios de exclusion
se consideraron los siguientes: 1) cartas al editor,
capitulos de libros, conferencias, ensayos, estudios
documentales y monografias, 2) textos que no
tengan accesibilidad abierta, 3) investigaciones
centradas unicamente en la gestion del
conocimiento o herramientas de inteligencia
artificial, 4) investigaciones que se desarrollen
en un entorno diferente a los sectores educativos,
empresas, organizaciones, instituciones y entidades
y 5) articulos cientificos en idiomas diferentes al
espafiol o inglés.

Se aplicé una técnica de busqueda para
la recuperacion de articulos importantes,
enfocandose en las bases de datos de Scopus,
Scielo y Science Direct. Se realizé la busqueda
hasta el 30 de abril de 2025, certificando que se
tuvo en cuenta la informacién mds actualizada.
Se utilizaron descripciones especificas en relacion
con las categorias gestion del conocimiento y
herramientas de inteligencia artificial, estos
descriptores mencionados, juntos con la aplicacion
de los operadores booleanos, contribuyeron a
purificar los resultados de las busquedas realizadas
y optimizaron los descubrimientos generales del
estudio. Al aplicar este enfoque, se perfecciona
la recuperaciéon de datos, logrando un analisis
preciso del tema.

Los descriptores establecidos se aplicaron
durante el proceso de seleccion, en la busqueda de

las bases de datos de Scopus, Scielo y Science Direct,
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que fueron utilizadas como fuentes primordiales
de informacidn, asimismo, se incluyeron estudios
suplementarios de otras fuentes importantes con
el objetivo de incrementar los datos seleccionados.
Se emple6 la combinacién de palabras claves y
descriptores, incluyendo también el uso de los
operadores booleanos como AND y OR.

Los descriptores y las palabras claves
utilizadas incluyeron las variables de la gestion del
conocimiento y las herramientas de inteligencia
artificial, utilizando la siguiente ruta de busqueda
en espafiol: (((“gestion del conocimiento”) AND
(“inteligencia artificial”)) OR (“procesamiento de
la informaciéon”) OR (“sistema de informacion
de gestion”) OR (“aplicacion informatica”)).
Igualmente, la ruta de inglés fue: (((“knowledge
management”) AND ((“artificial intelligence”))
OR (“information processing”) OR (“management
information system”) OR (“computer application”)).

Después de aplicar estos criterios, se selecciond
un total de 365 articulos para su revision principal.
De ellos se eligieron finalmente un grupo de 48
articulos que cumplian con los criterios de
seleccion y publicados en el periodo de tiempo
previamente establecido 2019 - 2024. Luego
fue realizada una lectura critica y analisis de los

resuimenes quedaron finalmente 20 articulos

relacionados con el objetivo de la investigacion.
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= Informes de los estudios

Publicadones excluidas:

de investigacion: 14

Presentaban of o tipo de
enfoque: 13

Mo presentaban los términos
de bisqueda: 1

Figura 1. Flujograma Prisma.

DESARROLLO Y DISCUSION

La revisién sistematica permitié identificar
diversas experiencias y lecciones asociadas a la
gestion del conocimiento en el sector publico
mediante el uso de herramientas de inteligencia

artificial (IA). A partir de los criterios de inclusién

y exclusion establecidos, se seleccionaron estudios
que abordaban especificamente la relacion entre
gestion del conocimiento e IA en sectores publicos,
incluyendo dmbitos educativos, organizacionales,

institucionales y administrativos (Zhang y Li, 2025).
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Tabla 1. Principales aportes de las investigaciones analizadas.

Revista de Investigacién
Ciencias de la Educacion

N°  Autor/es Airo Pais

Metodologia

Resultados

1 Bokhari, S. y Myeong, S. (2022)  Corea del sur

2 Daud et al. (2024) Malasia
3 Mwita, K. y Kitole, F. (2025) Tanzania
4 Arnesen et al (2025) Noruega
5 Zhang y Li (2025) China

6 Mainardi (2024) EE. UU
7 Corneliussen et al. (2024) Noruega

Cuantitativa

Cualitativa

Cuantitativo

Cuantitativo

Cuantitativo

Cuantitativo

Cuantitativo

Los hallazgos revelaron que la gestion de la informacién mediante la inteligencia artificial (IA)
influye en la gobernanza, tiene un papel mediador entre los servicios que se brindan.

Luego del andlisis se pudo evidenciar que el uso dela IA puede generar puede generar inconvenientes
en el caso de la automatizacion, promoviendo pereza intelectual. Sin embargo, las organizaciones
se benefician ya que tienen un uso practico las capacidades de la IA cuando existen cooperacién
mutua entre el conocimiento de los colaboradores y los sistemas digitales.

Revelan que existe un riesgo en el uso de IA, principalmente en la implementacién de sistemas
en relacion con los recursos humanos. Resultados estadisticos confirmaron asociaciones entre el
riesgo y la gestion de RR. HH en el aspecto de la contratacién y cuestiones éticas con el personal.
Sin embargo, las instituciones publicas pueden mitigar los riesgos, mejorar la adopcion delaIA 'y
optimizar su potencial.

La informacion encontrada luego de los andlisis identifica que la asistencia social se puede
beneficiar de la influencia de la IA, su conocimiento permite el desarrollo institucional y el uso
apropiado.

Los hallazgos demuestran que la IA mejora significativamente la capacidad de los servicios
digitales, y que el capital humano y el capital de conocimiento funcionan como importantes vias
de mediacidn.

El uso de la IA requiere perspectiva humana, incluir componentes como cultura institucional y
necesidades organizativas para facilitar el cambio mental y, por lo tanto, la aceptacién. Los avances
tecnologicos en el drea de la IA inevitablemente resultan en nuevos cambios y esta alteracién debe
ser gestionada.

Los hallazgos sugieren que el desarrollo de la IA en el sector publico atn es inmaduro y pocos
proyectos que involucran datos personales han alcanzado la fase de producciéon. La IA puede
contribuir a la optimizacion y mejora de los servicios publicos, también conlleva riesgos y desafios,
incluido el riesgo de producir resultados incorrectos o discriminatorios que afecten a individuos y
grupos cuando se involucran datos personales.
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N°  Autor/es Aiio Pais Metodologia Resultados

8 Van Noordt y Misuraca (2022)  Unién europea Los hallazgos muestran que la IA se utiliza principalmente para respaldar la mejora de la prestacion
de servicios publicos, seguida de la mejora de la gestion interna y solo en un nimero limitado
asiste directa o indirectamente en la toma de decisiones politicas.

9 Cantens (2025) Bélgica Cualitativo La IA tiene un impacto transformador en la produccién estatal, los funcionarios desarrollan un
pensamiento critico acorde a la evolucién de las gestiones.

10 Alshehbhi et al. (2025) Emiratos Arabes Unidos  Cuantitativo Los resultados indicaron que existe un riesgo con la tecnoldgica, aspectos como la privacidad y
seguridad, el riesgo ético, el riesgo de integracion y el riesgo de mal funcionamiento del sistema.

11 Ruvalcaba y Garcia (2025) México Cualitativo Segun los hallazgos, los beneficios de la IA, desde la perspectiva de los funcionarios publicos,
fueron beneficios tecnoldgicos y beneficios de gobernanza.

12 Ifiss (2025) Marruecos Cuantitativo Los hallazgos resaltan el valor de los enfoques de IA para comprender mejor las dindmicas
administrativas complejas. También respaldan la idea de que las inversiones en transformacién
digital y el fortalecimiento de los mecanismos de control son relevantes.

13 Alfulaiti y Hamdan (2022) Barein Cualitativo Los resultados indican que el sector publico ha presentado un enorme potencial para adaptarse
a la revolucion digital mediante la implementacién de su visidon. Esto permite un desarrollo por
igual tanto en el sexo masculino como el femenino. las empresas que operan en un entorno volatil.

14 Routabi y Bennani Marruecos Cuantitativo Eluso delatecnologia de IA en el sector publico propone soluciones para superar las complejidades
institucionales y la fragmentacion que dificultan una gobernanza de datos eficaz.

15 Syed et al. (2023) Sri Lanka Cuantitativo Los hallazgos revelan el beneficio que conlleva el uso de IA, implementando estrategias para
mejorar las gestiones y establecer una transformacion digital 6ptima.

17 Manda (2022) Sudafrica Cualitativo El desarrollo de las instituciones en el aspecto de herramientas IA, requiere reformas en los sistemas,
se necesita mas que la implementacion de equipos, se necesita una verdadera transformacion entre
los servidores y el publico.

18  Xiaoyan y Segumpan (2024) China Cuantitativo La TA mejora en el sector publico, la integracion de datos, innovacién politica, aplicaciones

inteligentes y colaboracion. Las plataformas tecnoldgicas mejoran la primera linea, ayuda en la
toma decisiones, mejorando asi la agilidad de la prestacion de servicios publicos.
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19 Chen et al. (2023) EE. UU Cuantitativo La adopcidén e implementacién herramientas de IA, dependen de los procesos de adaptacion de
los sectores de gestion publicos donde se implementan, el uso de chatbots es un ejemplo claro
donde el uso de estas herramientas permite una atenciéon adecuada y reduce cargas laborales en el
recurso humano.

20 Gesk y Leyer (2022) Australia Cuantitativo Los resultados muestran que las soluciones de IA en los servicios publicos generales son preferidas

a las proporcionadas por humanos, pero los servicios especificos siguen siendo un dominio
humano. La administracién publica puede usar los resultados para identificar software basado
en IA en el que invertir y comunicar su uso para percibir las altas tasas de aceptacion de dichas
inversiones.
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Entre los hallazgos mas relevantes se

destaca que la TA permite optimizar los
procesos institucionales mediante el andlisis de
datos, la  prediccion de fallas organizativas vy
la automatizacion de tareas, lo cual impacta
positivamente  en la productividad y eficiencia
del sector publico (Bokhariy Myeong, 2022).
Asimismo, herramientas como ChatGPT vy la
gamificaciéon han mostrado ser eficaces  para
facilitar la transferencia de conocimiento y la
comunicacién tactica entre los colaboradores
(Mwita, y Kitole, 2025).

Por otro lado, el uso delas herramientas
basadas en IA fue fundamental, los funcionarios
deben utilizarlas establecer

publicos para

interacciones con los usuarios, evaluar sus
sugerencias, facilitar diligencias y reducir los
procesos de atencién  (Ruvalcaba y  Garcia,
2025). Los intereses de los usuarios son tomados
en cuenta mediante las plataformas virtuales,
fomentando la aplicacion exitosa de la tecnologia,
mejorando la conectividad con lugares mas
distantes (Gesk y Leyer, 2022).

El papel que desempefan estas herramientas
tecnolégicas también se ven reflejadas en la
mejora en la seguridad de los datos de las personas,
se previenen brechas en el aspecto de la seguridad
y se garantiza el cumplimiento de las normativas
de proteccién de informacién (Syed et al., 2023).
De igual manear las herramientas de IA facilitan
entre los

el intercambio de conocimiento
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funcionarios  publicos y la conformacién de
proyectos de forma mads eficiente en distintas
zonas geograficas (Arnesen et al., 2025). Ademas,
en la infraestructura y servicios publicos,
estas herramientas pueden ser utilizadas para
un mantenimiento predictivo que permitan
un funcionamiento constante y se reduzcan las
interrupciones y contratiempos (Van Noordt y
Misuraca, 2022).

Los estudios también evidencian que, si
bien la implementacion de IA contribuye al
desarrollo organizacional y a la toma de
decisiones, aun existen barreras como la falta
de personal capacitado, limitaciones en los
procesos y resistencia al cambio (Manda, 2022).
Adicionalmente, el uso de tecnologias como
Big Data, sistemas de gestién del conocimiento
autogestionados (AGC) y plataformas digitales ha
reforzado una cultura intensiva en conocimiento,
incrementando las capacidades de adaptaciéon y
respuesta en entornos publicos (Mainardi, 2024).

Dentro de las limitaciones se encontré que
el presente estudio tiene una visiéon general de
los desafios que presenta el sector publico y el
contexto organizacional sobre las herramientas
de IA. Existe la posibilidad que no se capture las
particularidades de otros sectores mas pequefios.
Quizas sea necesario que se evaltie la gestion de

la IA en otros sectores especificos como la salud,

finanzas, manufacturas entre otros.
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CONCLUSION

La implementacion de las herramientas de

IA en los servicios publicos presenta un potencial
de incremento en la eficiencia y calidad de los
servicios para los ciudadanos. Se debe tomar en
cuenta las diferencias entre los servicios publicos
que se brindan de forma especifica y general, en
ese sentido la aceptaciéon de la IA sera mayor en
aquellos del tipo general, donde se abordan temas
de esta indole. Asimismo, esta tecnologia ofrece
una capacidad de transformacion en la forma
en que se crea, almacena, difunde y se explota el
conocimiento en los sectores gubernamentales.
Al sacar provecho de la IA, se puede mejorar la
capacidad en distintas formas, optimizando datos,
facilitando la toma de decisiones, automatizacién
de tareas rutinarias y proporcionar informacion
valiosa a partir de una gran cantidad de datos. El
impacto positivo de la IA es extensible a la difusion
del conocimiento, brindando accesibilidad a la
informacion personalizada para los ciudadanos.
Ademas, los chatbots y asistentes virtuales pueden

dar soporte durante las 24 horas del dia.
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