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Resumen

La modernizacién del Estado en América Latina ha incorporado progresivamente instrumentos
de gestién orientados a la eficiencia y los resultados, entre ellos la gestién por procesos,
considerada un mecanismo relevante para mejorar el desempeno institucional y la calidad de
los servicios publicos. No obstante, la evidencia empirica que demuestre sus efectos reales en las
organizaciones publicas es limitada. En este contexto, el presente estudio tiene como objetivo
examinar la evidencia empirica disponible sobre los efectos de la gestién por procesos en el sector
publico y su relacién con el desempefio institucional y la calidad del servicio. Para ello, se realizé
una revisién sistematica de la literatura siguiendo el estindar PRISMA 2020 y el modelo PICO,
considerando estudios publicados entre 2015 y 2025 que reportaran implementaciones reales y
mediciones institucionales de resultados. De un total de 213 articulos identificados en seis bases
de datos, inicamente dos estudios cumplieron los criterios de inclusién: uno desarrollado en el
sector salud en China, que reporté mejoras estadisticamente significativas en la satisfaccién de
los usuarios, y otro en el dmbito de la contratacién publica en Letonia, que evidenci6 reducciones
sustanciales en los tiempos del proceso de contratacién. Los hallazgos sugieren asociaciones
positivas entre la gestién por procesos, el desempefio institucional y la calidad del servicio. Sin
embargo, el reducido nimero de investigaciones disponibles y la ausencia de estudios empiricos
provenientes de América Latina constituyen el principal hallazgo de la revisién, al revelar una
brecha entre la adopcién normativa de este instrumento de gestién y la produccién de evidencia

cientifica sobre sus efectos reales en las organizaciones publicas.

Palabras clave: gestién por procesos, calidad del servicio, creacién de valor, experiencia del

usuario, desempefio organizacional, servicios piblicos
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Abstract

State modernization in Latin America has progressively incorporated management instruments
aimed at efficiency and results, including process management, which is considered a relevant
mechanism for improving institutional performance and the quality of public services. However,
empirical evidence demonstrating its actual effects on public organizations remains limited.
In this context, this study aims to examine the available empirical evidence on the effects of
process management in the public sector and its relationship with institutional performance
and service quality. A systematic literature review was conducted following the PRISMA 2020
guidelines and the PICO framework, considering studies published between 2015 and 2025
that reported real-world implementations and institutional outcome measurements. Of the 213
articles identified across six databases, only two studies met the inclusion criteria: one conducted
in the healthcare sector in China, which reported statistically significant improvements in
user satisfaction, and another in the field of public procurement in Latvia, which showed
substantial reductions in procurement process times. The findings suggest positive associations
between process management, institutional performance, and service quality. However, the
limited number of available studies and the absence of empirical research from Latin America
constitute the main finding of the review, revealing a gap between the normative adoption of
this management instrument and the production of scientific evidence on its actual effects on

public organizations.

Keywords: business process management, service quality, value creation, user experience,

organizational performance, public service organizations
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1. Introduccién

Enlos procesos de reforma del Estado,la modernizacién de la gestion publica se ha implementado
como esfuerzos deliberados o estrategias dirigidas a fortalecer el funcionamiento de las

organizaciones publicas y mejorar su capacidad de gestién y respuesta frente a las demandas

ciudadanas (Pollitt & Bouckaert, 2017).

En América Latina, no obstante, este objetivo enfrenta limitaciones estructurales asociadas a
debilidades en las capacidades institucionales y de gobernanza, las cuales limitan la sostenibilidad
de politicas publicas transformadoras (Salazar & Boeninger, 2025). Partiendo desde esta
perspectiva, las iniciativas de modernizacién del Estado y sus herramientas de gestién buscan no
solo optimizar el uso de recursos, sino también fortalecer el funcionamiento del aparato estatal

y la calidad de servicios brindados a la ciudadania.

En este marco, los organismos internacionales con presencia en América Latina han impulsado
enfoques de gestién centrados en el logro de resultados, promoviendo herramientas para
incrementar la eficiencia del Estado, la transparencia institucional y los mecanismos de
rendicién de cuentas (Garcia Moreno & Garcia Lopez, 2010). Entre estos instrumentos que
contribuyen a crear valor publico, la gestién por procesos ha adquirido particular relevancia en
el Pert, pais donde la transformacién del Estado se encuentra institucionalizada a través de la
Politica Nacional de Modernizacién de la Gestién Publica al 2030 (PNMGP) (PCM, 2022),
cuyo propésito es mejorar el rendimiento de las entidades publicas y los servicios ofrecidos a la

poblacién.

Sin embargo, la literatura especializada presenta vacios significativos respecto a la gestién por
procesos. Los beneficios atribuidos a este enfoque en el &mbito publico —mejora del desempefio,
mayor eficiencia y alineamiento organizacional, entre otros— se sostienen principalmente sobre
planteamientos conceptuales, descriptivos o normativos que, si bien representan un aporte para
as instituciones, no demuestran de manera metodoldgica resultados en experiencias concretas
1 tit ,nod tran d todol Itad. t

de implementacién (Dumas et al., 2018).

Esta brecha es especialmente pronunciada en América Latina. Sibien la regién ha avanzado enla
adopcién normativa de instrumentos de gestién de modernizacién, como la gestién por procesos
o la calidad de servicios en el sector publico, la produccién académica que evalda su impacto

real en entidades publicas sigue siendo escasa. Predominan las contribuciones conceptuales y
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descriptivas, mientras los andlisis basados en resultados de casos pricticos resultan limitados

(Alarcén et al., 2023; Salimbeni, 2019).

Ante esta realidad, el actual estudio tiene como objetivo examinar, mediante una revisién
sistemdtica de la literatura, la evidencia empirica disponible sobre los efectos del enfoque de
procesos en entidades publicas, asi como su relacién con el desempefio organizacional y el nivel

de los servicios.

En este contexto, el estudio realiza tres aportes principales: (a) identifica una brecha de evidencia
empirica en torno a la gestién por procesos en el sector publico latinoamericano; (b) resume y
presenta la evidencia disponible; y (¢) plantea la necesidad de desarrollar mayores investigaciones
sobre la aplicacién de este enfoque, que respalden las politicas de modernizacién del Estado en

la regién.

2. Metodologia

La metodologia adopté el disefio de una revisién sistemdtica de la literatura con el propésito de
identificar, analizar y sintetizar estudios que evalden los efectos de la gestién basada en procesos
en organismos publicos. El proceso se elaboré siguiendo las recomendaciones de PRISMA 2020
(Page et al., 2021), guia internacional que establece pautas para la objetividad y consistencia en

la basqueda y seleccion de estudios académicos.

De este modo, el andlisis se centré exclusivamente en investigaciones que reportaran
implementaciones reales y que incluyeran mediciones institucionales de desempefio o calidad
del servicio. Este enfoque permitié responder a una pregunta de investigacién de naturaleza

empirica.

2.1. Estrategia de busqueday criterios de seleccion

La estrategia de busqueda se estructuré a partir de la pregunta de investigacién y se formulé
con base en el modelo PICO (Poblacién, Intervencién, Comparacién, Outcomes), ampliamente

utilizado en revisiones sistematicas (Higgins et al., 2022):
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Tabla 1
Modelo PICO
Componente PICO Descripcion
Poblacién Organizaciones del sector publico
IntervenmonImplementagondemstmmentosdegestlon .............................
85308 € el enfoque de procesos
Comparacién Entidades de administracién puiblicaa
Resultados (Outcomes) ~ Desempeiio institucional y/o calidad del servicio

Nota. Elaboracién propia.

La busqueda se realizé entre los afios 2015 y 2025, en bases de datos académicas indexadas
(Scopus, Web of Science y EBSCOhost), utilizando combinaciones de palabras claves en inglés:
public sector, business process management y public sector modernization. Dicha delimitacién se
justifica por la elevada concentracién de produccién cientifica internacional o de alcance global

de estas bases.

Asimismo, con el propdsito de ampliar e incorporar evidencia del contexto latinoamericano,
se realizé una buisqueda complementaria en las bases DOA], Redalyc y SciELO durante el
mismo periodo 2015-2025, utilizando la cadena “gestién por procesos” AND “sector publico” en
espafol. En la base de datos Redalyc se aplicaron filtros adicionales de pais (América Latina),
idioma (espafiol) y disciplinas relacionadas (Administracién, Ciencias Sociales y Derecho),
con la finalidad de recuperar investigaciones académicas regionales, cuya presencia en las bases

indexadas internacionales es limitada.

Los estudios fueron seleccionados considerando tres criterios de cribado y seleccion: (a)
implementacién de la gestién por procesos en una entidad publica; (b) evaluacién empirica
institucional con datos cuantitativos o mixtos; y (c) resultados atribuibles a la aplicaciéon del
enfoque como instrumento de intervencién. Se excluyeron los trabajos de caricter conceptual o

normativo y aquellos que carecian de mediciones y resultados de implementacién.

2.2. Proceso de cribado y seleccion de estudios

El proceso de cribado y seleccién de estudios se llevé a cabo en fases consecutivas del

estindar PRISMA. La busqueda principal identificé 194 registros (Scopus:100, WOS:37,
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EBSCOhost:57). Tras eliminar 28 articulos duplicados, quedaron 166 registros para la revisién
de titulos y resimenes, de los cuales 138 fueron descartados por no cumplir los criterios de
inclusién. De los 28 restantes, 7 no pudieron recuperarse debido a la falta de acceso. Asi, de
los 21 articulos analizados, 19 fueron excluidos porque carecian de una implementacién real
del enfoque o una evaluacién empirica institucional. Como resultado final, solo 2 estudios se

incluyeron en la bisqueda principal. Ver resumen en Figura 1.

Conviene precisar que el nimero reducido de estudios seleccionados no constituye una limitacién
del protocolo empleado, sino que es resultado directo de la aplicacién rigurosa de los criterios de

inclusién establecidos.

Figural

Diagrama de flujo del proceso de seleccion de estudios (PRISMA)

Identification of studies via databases and registers

Nota. Elaboracién propia basada en el modelo PRISMA.

Asimismo, para la bisqueda complementaria se realizé el cribado en las bases DOA]J, Redalyc
y SciELO, orientadas al contexto latinoamericano entre 2015 y 2025. Asi, se identificaron 19

registros adicionales (DOAJ: 5; Redalyc: 9; SELO: 5); sin embargo, ninguno cumplié las

condiciones de inclusién, lo que representa un hallazgo adicional del estudio (ver Tabla 2).
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Tabla 2
Resultados de biisqueda complementaria en bases de datos latinoamericanas (2015-2025)
Bases ; dlzstgiif:z‘;(:li)s Excluidos Razén principal Incluidos
DOAJ 5 5 Sin implementacién real/duplicados 0
Redalyc 9 9 Sin evaluacién empirica institucional 0
SCIELO ...................... 5 ............................. 5 B empmca e 0 ............
/ fuera del marco temporal
Total 19 19 -—- 0

Nota. Elaboracién propia.

2.3. Extraccién y sintesis de la informacién

La extraccién de informacién incluyé el contexto institucional, el tipo de instrumento de
gestién por procesos, la calidad del servicio y los resultados empiricos. Dado que los dos trabajos
seleccionados mostraban una heterogeneidad metodolégica —uno corresponde a un estudio
cuasiexperimental con significancia estadistica y el otro a un piloto exploratorio con estadistica
descriptiva—, la sintesis se realizé de forma descriptiva o narrativa, descartindose un metaanilisis

ante la ausencia de métricas comparables entre las investigaciones (Higgins et al., 2022).

Se verific6 que la informacién hallada presentara descripciones claras del contexto de
implementacién, el disefio metodolégico utilizado y los indicadores empleados. Igualmente, se
corroboré que los estudios reportaran cambios observables en el desempefio organizacional o
en la calidad de servicios, con la finalidad de reducir el riesgo de incluir trabajos de naturaleza

conceptual o descriptivos.

3. Resultados
3.1. Caracteristicas de los estudios incluidos

Luego de corroborar el cumplimiento de los tres criterios de inclusién —implementacién real
del instrumento, evaluacién institucional y resultados atribuibles a la gestién por procesos—,
la revisién metodoldgica permitié identificar dos investigaciones: un estudio del sector salud
desarrollado en el continente asidtico y otro del dmbito de la contratacién publica en Europa
(ver Tabla 3). Ambos casos permiten observar cémo opera el enfoque de procesos en categorias

y realidades organizacionales distintas.
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Cabe resaltar que la busqueda complementaria en el contexto latinoamericano no arrojé
estudios adicionales que cumplieran los criterios definidos, hallazgo que se examinari en la

seccién Discusion.

Tabla 3

Caracteristicas metodoldgicas y principales resultados de los estudios incluidos en la revision

Estudios

Pais y contexto
institucional

Instrumento de
gestion por procesos

Disefio metodolégico

Indicadores de
desempeiio / calidad

Principales resultados
empiricos

Outpatient process
transformation under
New Public Service
theory

Cai et al. ( 2025)

China — Entidad
publica del sector
salud (servicios
ambulatorios).

Rediseqio de procesos
asistenciales y
administrativos.

Estudio
cuasiexperimental
pre/post (N = 600

por grupo; p < 0,05).
cuasiexperimental pre/
post (N = 600 por
grupo; p < 0,05).

Tiempos de atencién,
eficiencia operativa y
satisfaccion del usuario
(escala de 1 a 10).

Satisfaccion global: 8,66
»9,12 (T =-7,857;p =
0,000). Se reportaron
mejoras estadisticamente
significativas en las cuatro
dimensiones evaluadas.

Public procurement
in the age of Al:
Challenges and
opportunities
Iders-Bankovs et al.
(2025)

Letonia — Entidad
publica del dmbito
de la contratacién
publica.

Implementacién de
gestién por procesos
(BPM/reingenieria)
con apoyo de
herramientas de
inteligencia artificial.

Estudio empirico con
medicién institucional
(piloto descriptivo).

Indicadores de
desempefio institucional y
calidad del servicio.

Reduccién sustancial

del tiempo del ciclo

de contratacién (de
aproximadamente 30-37 dias
a 10-15 dias), incremento
superior al 25 % en la
precision de la seleccién de
proveedores y reduccién
del 20 % en la carga
administrativa. Resultados
sin significancia estadistica
formal.

Nota. Elaboracién propia a partir de estudios de Cai et al. (2025) e Iders-Bankovs et al. (2025). Ambos estudios
analizan implementaciones reales en el sector publico y reportan resultados empiricos atribuibles al instrumento
de gestién por procesos.

3.2. Sintesis de los resultados

La evidencia sistematizada sugiere que la gestién por procesos se asocia con mejoras en
el desempefio organizacional y la calidad de los servicios. La Tabla 4 presenta una sintesis
comparativa de ambos estudios, mientras que las Figuras 2 y 3 ilustran el impacto en la
satisfaccién del paciente y la reduccién de los tiempos en el proceso de contratacién publica,

respectivamente.

Tabla 4

Stintesis comparativa de los principales indicadores de desemperio de los estudios incluidos

Indicador Cai et al. (2025) — China Iders-Bankovs et al. (2025) — Letonia

Resultado principal Satisfaccién global: 8,66 > 9,12 (+0,46 puntos). Tiempo total del ciclo de contratacion: aproximadamente 30-37

dfas > 10-15 dfas.

Otros indicadores clave Mejoras en las 16 preguntas evaluadas (cuatro dimensiones),

con mayor impacto en la comunicacién médico-paciente.

Incremento superior al 25 % en la precision de la seleccion de
proveedores; aumento del 50 % en la participacion de las pymes;
reduccién del 20 % en la carga administrativa.

Si. Todas las diferencias fueron estadisticamente
significativas (p < 0,05; t-test).

Significancia estadistica No. Estudio piloto de cardcter descriptivo sin pruebas inferenciales

formales.

Nota. Elaboracién propia a partir de estudios de Cai et al. (2025) e Iders-Bankovs et al. (2025).
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Figura 2

Satisfaccién del paciente

. 4.6
Respuesta a quejas 022
Proteccién de privacidad 802 4.58
Respeto personal de registro 4.61
4.32
Respeto de enfermeria 4.55 474
Respeto del médico 2.43 469
. 4.77
Escucha personal de registro 2,35
Escucha de enfermeria 4.55 474
Escucha del médico 4.42 75
N . 4.75
Explicaciones de enfermeria 4.51
. L. Jo 4.84
Explicacion del médico 4.42 8
. . . 4.53
Convivencia del registro 4.13
e . 4.53
Distribucion espacial 4.16
. - 4.52
Instalaciones de servicio 4.16
- ~ 4.5 .
Limpieza de bafios 4.17 M Después
R . 4.58 M Antes
Sefializacién e instrucciones 4.11
3.6 3.8 4 4.2 4.4 4.6 4.8 5

Puntuacién media (escala 1 - 5)

Nota. Elaboracidon propia a partir de los datos de Cai et al. (2005) en su investigacion realizada en China.

La Figura 2 presenta las puntuaciones de satisfaccién del paciente antes y después de la
mejora del proceso ambulatorio. Las 16 preguntas del instrumento, agrupadas en cuatro
dimensiones (entorno médico, proceso de atencién médica, servicios médicos y evaluacién de la
retroalimentacién), muestran mejoras estadisticamente significativas en todas ellas (p < 0,05),
con el incremento de la evaluacién global, pasando de 8,66 a 9,12 sobre una escala de 0 a 10

puntos.

La Figura 3 presenta la reduccién del tiempo en cada etapa del proceso de contrataciéon publica

antes y después de la implementacién.
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Figura 3

Reduccién de tiempo por etapa del proceso de contratacién publica con IA

Verificacion de cumplimiento

1
Evaluacion de licitaciones
e -

5
10
5
7
2
7
2 4 6 8 10

Etapa del proceso

Precalificacidn de proveedores [l Con IA (max.)

M Proceso tradicional (max.)

Redaccién de contratos h
0

12 14 16

Dias (valor maximo del rango)

Nota. Elaboracion propia a partir de los datos de Iders-Bankovs et al. (2005) en su investigacion realizada en Letonia.

Como se aprecia en las Figuras 2 y 3, ambos estudios evidencian avances en el desempefio
institucional atribuibles ala gestién por procesos. Caietal.(2025) reporta mejoras estadisticamente
significativas en las 16 preguntas del cuestionario. Por su parte, Iders-Bankovs et al. (2025)
expone reducciones sustanciales de entre 60% y 67% en los tiempos operativos del ciclo de
contratacién. Es importante indicar que estos dltimos resultados, al corresponder a un estudio

piloto, atin requieren verificacién estadistica formal.

4. Discusiéon

Los resultados de la revisién sistematica muestran que la evidencia disponible sobre el impacto
de la gestién por procesos en el desempeiio institucional es considerablemente limitada. De los
213 articulos identificados, solo dos estudios cumplieron los criterios establecidos. Este hallazgo
es relevante ya que pone de manifiesto una brecha entre la adopcién del enfoque normativo
o descriptivo de la gestién por procesos y la verificacién de sus resultados en la prictica. Esta
realidad se observa en las investigaciones tanto internacionales como, de manera mas acentuada,

del medio latinoamericano.

Respecto al primer trabajo, Cai et al. (2025) analizan la reorganizacién de los procesos

ambulatorios en un hospital piblico chino desde el enfoque New Public Service. Se trata de un
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estudio especialmente interesante por el detalle y la solidez de su diseno y las herramientas y
métodos utilizados: encuestas de satisfaccién y evaluacién, tomadas antes y después del proceso
de mejora, a una muestra de 600 pacientes. Los hallazgos indican un progreso significativo en
la satisfaccién de pacientes, reflejado en un aumento del puntaje global, de 8,66 a 9,12 sobre 10
puntos. Este resultado se explica por un redisefio que pasa del control administrativo hacia un
enfoque centrado en las personas, incorporando de manera sistematica la retroalimentacién de

los ciudadanos como parte de la mejora continua.

Este logro estd en linea con lo propuesto por Dumas et al. (2018), quienes sustentan que la
gestién por procesos genera valor cuando los esfuerzos se orientan a las necesidades del usuario
final. Asimismo, coincide con lo sefialado por Denhardt y Denhardt (2000), en el sentido que

el servicio publico de calidad requiere la centralidad del ciudadano en el disefio institucional.

Por otra parte, en el segundo estudio incluido, Iders-Bankovs et al. (2025) examinan la aplicacién
de herramientas de inteligencia artificial como soporte para la mejora de procesos en el campo
de la contratacién puiblica. Los beneficios de la iniciativa resultan claros: disminucién en el
tiempo total del ciclo de contratacién, pasando de 30 a 37 dias a 10 a 15 dias, asi como un

incremento de mas de 25% en la precisién de la seleccién de proveedores.

Estas mejoras son consistentes con la investigacién de Jeston y Nelis (2008), quienes
advierten que la automatizacién produce sus mayores beneficios cuando los procesos han sido
previamente revisados y optimizados. No obstante, al tratarse de un estudio piloto con ciclos
o fases de contratacién y sin comprobacién estadistica formal, estos hallazgos preliminares de
Iders-Bankovs et al. (2025) requieren interpretarse con cautela; es decir, constituyen evidencia
exploratoria que requiere ser confirmada con investigaciones de mayor escala y metodologias

mds rigurosas.

A pesar de proceder de sectores, paises y disefios metodolégicos diferentes, los dos estudios
convergen en una caracteristica comun: el enfoque orientado a procesos produce resultados
medibles cuando implica un redisefio efectivo de los flujos de trabajo, y no solo la adopcién de
herramientas tecnolégicas. Esta convergencia sugiere que lo determinante no es el instrumento
en si, sino el modo en que se implementa y lleva a la practica. Pollitt y Bouckaert (2017) sefialan
que los mecanismos de gestién publica no generan resultados estandarizados, sino que estos

varian segun el contexto institucional: mientras en el dmbito de la salud el impacto se manifiesta
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en la experiencia del usuario o paciente con el servicio, en la contratacién publica se expresa en

eficiencia operativa, trazabilidad y transparencia.

Entre los hallazgos mis relevantes de la revisién sistemdtica de literatura, destaca la ausencia de
estudios empiricos provenientes de América Latina que cumplan los criterios de inclusién. Si
bien la busqueda complementaria en las bases DOAJ, Redalyc y SAELO permitié identificar
19 registros en el periodo 2015-2025, ninguno reunié de manera simultinea los criterios de

inclusién (implementacion real, evaluacion institucional y resultados atribuibles al instrumento).

Las investigaciones identificadas en la region, como las de Salimbeni (2019) y de Alarcén et
al. (2023), resultan valiosas desde su perspectiva normativa o conceptual, pero no reportan
mediciones empiricas sobre resultados institucionales. Este panorama expone una brecha
estructural: la regién ha avanzado en la aplicacién normativa de la gestién por procesos como
parte de las estrategias de modernizacién del Estado —la PNMGP es un caso ilustrativo en el
Peri—; sin embargo, las evaluaciones empiricas que acrediten sus efectos en el desenvolvimiento

de las organizaciones contindan siendo escasas.

En el plano de la politica puablica, este hallazgo sugiere la necesidad de complementar la
adopcién normativa de la gestién por procesos con mecanismos de evaluacién que permitan
medir su impacto. En este sentido, los estudios incluidos ofrecen referencias concretas para el
cumplimiento de dos agendas institucionales relevantes en el 4mbito peruano: por un lado, el
trabajo de Cai et al. (2025), centrado en el redisefio de procesos orientados al ciudadano, guarda
estrecha relacion con la agenda de la Secretaria de Gestién Publica (SGP) de la Presidencia del
Consejo de Ministros (PCM), ente rector responsable de la implementacion de la gestiéon por

procesos en entidades publicas en el marco de la PNMGP.

Por su parte, el estudio de Iders-Bankovs et al. (2025), enfocado en la mejora de procesos de
contratacién publica mediante la inteligencia artificial, se vincula con la agenda que lidera
la Secretaria de Gobierno y Transformacion Digital (SGTD), también adscrita a la PCM,

responsable de orientar la transformacién digital del aparato estatal.
Ademds, ambos estudios destacan el rol del liderazgo como factor clave para la implementacién

del enfoque, lo que sitia a la SGP y la SGTD en una posicién estratégica para promover

evaluaciones empiricas de las implementaciones que supervisan.
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Conviene precisar que esta revisién presenta limitaciones que deben considerarse durante su
andlisis. En primer lugar, la bisqueda se restringié a bases de datos académicas indexadas,
por lo que pudo haberse excluido evidencia contenida en informes técnicos, evaluaciones
institucionales y otros documentos no indexados. En segundo lugar, no es posible descartar
un riesgo de sesgo de publicacién: al tener los estudios con resultados no favorables menor
probabilidad de ser difundidos, los efectos del enfoque pueden haberse sobreestimado. En
tercer lugar, la heterogeneidad o las diferencias metodolégicas entre los dos articulos —uno con
pruebas estadisticas formales y otro de caricter exploratorio — impiden la realizacién de un

metaandlisis y limitan la comparacién directa entre los resultados.

Los hallazgos permiten reconocer prioridades para futuras investigaciones. Entre ellas,
destacan el desarrollo de estudios empiricos con grupos de control y disenos metodolégicos
dirigidos a medir la sostenibilidad de las mejoras en el tiempo y la construccién de indicadores
estandarizados que faciliten la comparacién entre instituciones. En el caso latinoamericano,
resulta indispensable evaluar empiricamente experiencias de gestién por procesos ya aplicadas
en entidades publicas, aprovechando los marcos normativos vigentes para generar evidencia

sobre sus efectos.

5. Conclusiones

La presente investigacién analiz, mediante una revision sistemdtica bajo el estindar PRISMA
2020,1a evidencia empirica disponible sobre los efectos de la gestién por procesos en el desempefio

institucional del sector publico. Los resultados permiten formular las siguientes conclusiones:

Primero, la evidencia empirica disponible es limitada. De 213 registros identificados, solo dos
estudios cumplieron los criterios de inclusién, lo que revela una brecha estructural entre la

adopcién normativa del enfoque y su evaluacién desde la investigacién académica.

Segundo, los dos estudios incluidos sugieren asociaciones positivas entre la gestién por procesos
y la calidad del servicio y mejoras en el desempeiio institucional. Aunque proceden de contextos
diferentes y muestran un nivel de respaldo metodolégico distinto, los resultados de ambos

trabajos apuntan hacia esa direccién.

Tercero, los efectos de la gestién por procesos no son homogéneos: dependen del sector de

implementacién, el marco conceptual o enfoque asimilado y las condiciones organizacionales.
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Asi, se constituye en un instrumento valioso y flexible, cuya efectividad estd condicionada por el

entorno, el liderazgo y otros factores que favorecen su aplicacién dentro de la institucién.

Cuarto, la ausencia de estudios empiricos realizados en América Latina supone el hallazgo mds
relevante del estudio. Si bien la regién ha avanzado en la adopcién normativa de herramientas
como la gestién por procesos, se observa una escasez de produccién de evidencia cientifica que
permita analizar su impacto real. Frente a este vacio, la SGP y la SGTD se encuentran en una
posicién estratégica para liderar este tipo de evaluaciones, aprovechando los marcos normativos

vigentes.

Finalmente, esta investigacion organiza de forma sistematica la evidencia empirica internacional
>

y busca promover el desarrollo de investigaciones con mayor rigor metodoldgico en el contexto

latinoamericano, que contribuyan al fortalecimiento de la modernizacién de la gestién publica

fundamentada en resultados comprobados.
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