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SISTEMA DE MEDICION DE LA GESTION TECNOLOGICA BASADO EN KPI PARA
EMPRESAS DE CONSULTORIA EN INGENIERIA DE LOS ANDES VENEZOLANOS
Autor Ing. Carlos R. Gutiérrez Z.

Tutora Profa. Yajaira G. Olivo C.

Resumen
Las empresas de consultoria en ingenieria de Los Andes venezolanos han acelerado la

adopcion tecnoldgica tras la pandemia, pero carecen de un sistema homogéneo para
medir y gestionar su desempefio tecnoldgico. Este estudio tiene como objetivo disefiar
un sistema de medicidn basado de indicadores clave de desempefio (KPI) para evaluar
la gestion tecnoldgica en dicho sector. Se aplicd un enfoque cuantitativo, de alcance
descriptivo, con disefio no experimental y transeccional. Se utilizé una muestra
intencional de 15 empresas de consultoria en ingenieria. El instrumento aplicado fue un
cuestionario con valoracion en escala Tipo Likert, validado por un juicio de expertos.
Los datos se'/analizaron'/por secciones y~dimensiones, donde- los resultados
evidenciaron fortalezas en la percepcion de calidad y valor para el cliente, tiempos de
respuesta y personalizacién. En contraste, se evidenciaron areas de mejora en:
planificacion formal de la gestion tecnoldgica, programas estructurados de formacion y
actualizacion digital, protocolos para desincorporar tecnologia obsoleta, medicion de
ROl y nivel de madurez del sistema de KPIs. Como principal aporte, se propone un
sistema de trece (13) KPIs prioritarios, ademas de un catalogo ampliado de KPIs para
futuro escalamiento como herramienta gerencial para la toma de decisiones en gestion
tecnoldgica. Se recomienda aplicar una prueba piloto de la propuesta en empresas del
sector, con ciclos de mejora continua para asegurar su aplicabilidad y sostenibilidad.

Palabras clave: Planificacion estratégica tecnoldgica; gestion tecnoldgica; indicadores

de gestion; KPls; consultoria de ingenieria; calidad del servicio; innovacion.
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Introduccién

En la ultima década, la aceleracién de la transformacién digital ha cambiado la
manera en que las organizaciones disefan, producen y entregan servicios
profesionales. Este proceso se aceleré notablemente después de la pandemia de
COVID-19, que impulso el trabajo remoto, la automatizacién de procesos y el uso de
plataformas colaborativas en todo el mundo. En América Latina, y especialmente en
Venezuela, estas tendencias se entretejen con limitaciones presupuestarias, brechas en
la infraestructura y la presion de competir en mercados cada vez mas demandantes. En
este panorama desafiante, las empresas de consultoria en ingenieria enfrentan el reto
dual de preservar la calidad técnica mientras refinan su gestion tecnoldgica que incluye:
infraestructura, software, competencias y procesos, siempre priorizando la satisfaccion

del cliente y la productividad en sus servicios.

En este contexto, la presente investigacion se orienta al problema de la
insuficiente planificacién estratégica tecnolégica (PET) y su impacto en la capacidad
gerencial para medir, controlar y mejorar la gestién tecnoldgica. La literatura sobre
gestion tecnoldgica y control gerencial destaca que la toma de decisiones mejora
cuando existen métricas alineadas a objetivos, revisadas sistematicamente y utiles para
priorizar iniciativas, asignar recursos y orientar la mejora continua (Kaplan & Norton,
1996; Parmenter, 2015; Solleiro & Castafion, 2016). Por ello, se plantea como propdsito
central disefiar un sistema de medicion basado en indicadores clave de desempefio
(KPI) para evaluar la gestién tecnolégica en empresas de consultoria en ingenieria de

Los Andes venezolanos.
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Para lograr este fin, el estudio se articula en un disefio que integra un diagndstico
empirico del sector mediante una encuesta estructurada y culmina con una propuesta
técnica detallada. El alcance del estudio se delimita a las empresas de consultoria en
ingenieria de los estados andinos de Venezuela (Mérida, Tachira y Trujillo) a través de
un enfoque cuantitativo y un disefio no experimental. Como limitacion, los datos

recopilados reflejan percepciones empresariales y no la perspectiva del cliente final.

El estudio se organiza de la siguiente manera: el Capitulo | presenta el
planteamiento del problema, objetivos, justificacidn, alcance y limitaciones; el Capitulo Il
desarrolla el marco tedrico y la operacionalizacion de variables; el Capitulo Ill describe
el marco metodoldégico; el Capitulo IV presenta y analiza los resultados; el Capitulo V
expone conclusiones y recomendaciones; y el Capitulo VI contiene la propuesta del

sistema de KPI!
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Capitulo |

Planteamiento del Problema

En Latinoamérica, el sector terciario refleja una tendencia muy baja al
crecimiento, y en su mayoria, las actividades se caracterizan por un alto grado de
informalidad. Tal es el caso, del comercio ambulante y los llamados servicios
domeésticos. Aunado a ello, los servicios en la region carecen de un nivel significativo de
internacionalizacién. No obstante, en Latinoamérica, existen actividades de servicios
gue son productivas, las cuales se caracterizan por una capacidad innovadora orientada
a mercados internacionales en diferentes sectores como: servicios empresariales,
finanzas, seguros, ingenieria y de tecnologia como los servicios informaticos y de
telecomunicaciones. Sin embargo, su participacion en el Producto Interno Bruto (PIB) es
relativamente baja; por‘ejemplo, en 2021;-el'sector 'servicios-representé el 67% del PIB
de América Latina y el Caribe (Herreros & Duran, 2023), pero los servicios modernos y
exportables, como los mencionados, constituyen una fraccion menor dentro de este
porcentaje. Como explican (Herreros & Duran, 2023) América Latina y el Caribe
presenta una menor especializacion exportadora en servicios que los paises
desarrollados, y también que el promedio de los paises en desarrollo. En 2022, solo el
13% de las exportaciones totales de la regidén correspondio a servicios, lo que evidencia

la limitada insercion internacional de este sector.

El sector servicios se percibe con muy buenos indicios de crecimiento a nivel
mundial. Segun el informe sobre Comercio Mundial de la OMC (2019) “la participacion

del sector de los servicios en el comercio mundial aumentara en el 50% para 2040”
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(p-7). En el caso latinoamericano, se prevé que aumentara la participaciéon de la
produccion de servicios alrededor de 10% de la produccion total, lo que esta muy por

debajo del promedio mundial.

En Venezuela el sector terciario representa un 63% del PIB segun cifras
aportadas por el BCV (2018). A pesar de que el pais ha enfrentado niveles de inflacién
extremadamente altos, en 2021 logro salir del proceso hiperinflacionario. Como sefala
Economia Hoy (2022): “La inflacion en Venezuela en 2021 fue de 686,4%, una
importante desaceleracion desde el resultado de 2020, cuando fue de 2.960%, de

acuerdo con cifras del Banco Central de Venezuela”.

En esta situacion, las empresas de servicios de ingenieria en Venezuela, y en
particular las que se agrupan en la Camara Venezolana de Empresas Consultoras
(CAVECON), enfrentan desafios. significativos‘en!los.ambitos. logistico, financiero y
tecnolégico, lo que demanda estrategias efectivas de gestion. Actualmente, no existen
datos precisos sobre cuantas empresas de este sector continian operativas. Cabe
destacar que las empresas de servicios de ingenieria pueden ser incluidas dentro del

grupo de compainiias dedicadas a la consultoria.

En sintesis, el entorno competitivo pospandemia y la aceleracion digital en el
sector de servicios de ingenieria exigen pasar de una adopcion reactiva de tecnologia a
una planificacion estratégica explicita que articule objetivos, capacidades y resultados
de las organizaciones. Esta direccion no solo orienta la priorizacion de inversiones, sino
que habilita un marco de medicion sistematica del desempefio tecnolégico para

sostener productividad, calidad y valor al cliente.
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Cabe senalar que el impacto de la pandemia de COVID-19 ha transformado la
dinamica laboral, debido al confinamiento y las restricciones de movilidad, lo que ha
acelerado la adopcién del trabajo remoto impulsado por las tecnologias digitales. Esta
situacion también ha afectado a las empresas del sector de consultoria, particularmente
a las de servicios de ingenieria, que han tenido que adaptar sus procesos operativos y
redefinir la relacion con sus colaboradores y clientes. Desde esta perspectiva,

Ushakova (2015) indica:

Las actividades vinculadas a las TIC plantean un problema particular, debido al
mayor grado de formacion e iniciativa. Como es sabido, el trabajo intelectual, por
su naturaleza, exige una cierta autonomia del trabajador para tomar decisiones,

organizar su tiempo y usar los recursos. (p.7)

La adopcion de‘nuevas. practicas ‘laborales para._faverecer'el‘trabajo remoto ha
impulsado el uso mas intensivo de la tecnologia, lo que permite superar la brecha entre
colaboradores y clientes y gestionar de manera mas eficiente los recursos de
infraestructura y software. Este avance tecnoldgico, junto con la creciente
competitividad, ha convertido la gestiéon tecnolégica en un elemento clave para el

desarrollo y la sostenibilidad de las organizaciones. Segun (Solleiro & Castafién, 2016),

La gestidn de la tecnologia es el conjunto de técnicas que permite la identificacion
del potencial y los problemas tecnoldgicos de la empresa, con el fin de elaborar e
implantar sus planes de innovacion y mejora continuas, a efectos de reforzar su

competitividad. (p. 26)
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En esta linea de evolucion tecnoldgica, las organizaciones han ido incorporando
mas herramientas digitales para trabajar, colaborar y gestionar la informacién. Pero en
el sector analizado esta apropiacion se da generalmente de manera operativa y
reactiva, sin llegar a una planificacion estratégica tecnolégica (PET) con metas,

responsables y formas de control.

No obstante, gran parte de las empresas de consultoria en ingenieria de Los
Andes venezolanos carecen de una Planificacién Estratégica Tecnoldgica (PET) formal
que priorice iniciativas, establezca metas medibles y defina responsables y medios de
verificacion. Esta brecha entre la adopcion tecnoldgica operativa y una gestion
estratégica orientada a resultados, dificulta el alinear la tecnologia con la competitividad,

y limita la posibilidad de medir, comparar y mejorar de manera continua.

Dentro de este 'marco, .y .ante la ‘brecha.identificada_en.la/PEJ, contar con las
herramientas adecuadas resulta relevante para el éxito de estas empresas. En este
sentido, la capacidad de identificar y medir correctamente las variables clave puede ser
una ventaja decisiva para optimizar los procesos y minimizar riesgos. En consonancia
con lo anterior, el uso de indicadores clave de desempefio (Key Performance Indicators,
KPI) es esencial para determinar qué aspectos pueden ser medidos y cuantificados, lo
que permite evaluar el desempefio organizacional, detectar desviaciones y facilitar la

toma de decisiones estratégicas.

Dado este entorno, las empresas de ingenieria en Venezuela pueden apoyarse
en los KPI como una herramienta clave para mejorar su gestion y competitividad, ya

que estos permiten evaluar de manera objetiva el rendimiento y la alineacion con los
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objetivos estratégicos. Siguiendo esta linea, Parmenter (2015) define los KPl como:
“aquellos indicadores que se centran en los aspectos del desempefo organizacional,
que son los mas criticos para el éxito actual y futuro de la organizacion” (p.7). Desde
una perspectiva mas general sobre los indicadores, Beltran (1999) define un indicador
como “la relacion entre las variables cuantitativas o cualitativas, que permite observar la
situacion y las tendencias de cambio generadas en el objeto o fendmeno observado,

respecto de objetivos y metas previstos e influencias esperadas” (p.35).

A partir de esta situacion, surge el problema de que para las empresas de
servicios de ingenieria en la realidad econdmica venezolana actual se hace necesario
un sistema solido de indicadores clave de rendimiento (KPI) aplicables, comparables y

sostenibles, en linea con la PET, para medir, controlar y mejorar la gestion tecnoldgica.

Esta demanda’se alinea con'la literatura de gestion tecnologica,sla cual define la
gestion tecnolégica como un conjunto de instrumentos y métodos para hacer un uso
efectivo de los recursos de la organizacion a través de planes de innovacion y mejora
continua para fortalecer su competitividad (Solleiro & Castafion, 2016, p. 12). De alli que
el problema central que aborda este estudio sea la ausencia de una PET definida,
apoyada en un sistema de KPI homogéneo para medir, controlar y mejorar la gestiéon
tecnolégica en las empresas dedicadas a los servicios de consultoria en ingenieria de
Los Andes venezolanos. La literatura también sefiala que ser competitivo implica ser
adaptable a los cambios del mercado y mantener practicas constantes de innovacion,
para lo cual es necesario medir el desemperio tecnolégico con indicadores que permitan
el analisis comparativo y la toma de decisiones (Solleiro & Castafion, 2016). Sin este

marco (vision estratégica, objetivos, responsables y métricas), la toma de decisiones sé
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desvincula y se vuelve ineficiente, impactando la eficiencia operativa, la calidad del

servicio y la innovacion, en el sentido de métrica de la innovacion tecnoldgica por

indicadores (Solleiro & Castainon, 2016). En sintesis, el problema central puede

formularse como la falta de planificacion estratégica tecnolégica (PET), que en términos

operativos se manifiesta como una falta de sistematizacién de la gestién tecnologica

para decisiones estratégicas, al no contar con practicas homogéneas de planificacion,

seguimiento y medicion (KPI) que orienten la priorizacion, el control y la mejora

continua. Ante esta necesidad se plantean las siguientes interrogantes:

¢Cual es la situacion actual de las empresas dedicadas a la prestacion de

servicios de consultoria en Ingenieria en Venezuela?

¢, Como perciben las empresas las demandas y necesidades de sus clientes y en
qué medida planifican. estratégicamente_la implementacion .tecnoldgica para

atenderlas?

¢En qué medida las empresas de consultoria en ingenieria de Los Andes
venezolanos cuentan con una planificacion estratégica tecnoldgica formal y con
mecanismos de medicion y control del desempefio tecnoldgico, y como se

alinean estos con sus objetivos estratégicos?

¢ Es factible disefar un sistema de indicadores clave de desempeno (KPI) para
evaluar la gestion tecnologica de los procesos clave de las empresas dedicadas

a la prestacion de servicios de Ingenieria en Los Andes venezolanos?

A partir de estas interrogantes, se formulan el objetivo general y especificos de

la presente investigacion.
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Objetivos

Objetivo general

Disenar un sistema de medicion basado en indicadores clave de desempefio

(KPI1) para la evaluacion de la gestion tecnolégica en las empresas dedicadas a la

prestacion de servicios de consultoria en ingenieria en Los Andes venezolanos.

Objetivos especificos

1.

2.

Describir la situacion actual en relacion con la gestion tecnoldgica de las
empresas de ingenieria dedicadas a la prestacion de servicios de consultoria,

ubicadas en Los Andes venezolanos.

Analizar desde la percepcion de las empresas de consultoria en ingenieria de
Los Andes ‘venezolanos, tas ‘demandas y necesidades de sus clientes y el
grado de planificacién estratégica en la implementacion tecnoldgica orientada

a atenderlas.

Evaluar la existencia y la madurez de la planificacion estratégica tecnologica,
asi como la presencia y uso de mecanismos de medicion y control del
desempenfo tecnoldgico, y su alineacién con los objetivos estratégicos de la

empresa.

Proponer un sistema de medicién con indicadores clave de desempefo (KPI)
para fortalecer de la gestion tecnolégica de las empresas dedicadas a la

prestacion de servicios de consultoria en ingenieria en Los Andes venezolanos.
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Justificacion

Esta investigacion se justifica porque aborda una problematica relevante para las
empresas de servicios de ingenieria ubicadas en Los Andes venezolanos: la ausencia
de un sistema homogéneo para medir y gestionar su desempefio tecnolégico. Aunque
estas organizaciones han incrementado el uso de tecnologias tras la pandemia, no
siempre disponen de herramientas que les permitan evaluar, de forma estructurada,
como la gestion tecnoldgica contribuye a la eficiencia, la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente. En este orden de ideas, el disefio de un sistema de medicion
basado en indicadores clave de desempefio (KPl) encaminado en la gestion tecnoldgica

adquiere relevancia académica y practica.

Ahora bien, tedricamente la investigacion contribuye al campo de estudio al
integrar distintas "perspectivas "de “gestion "tecnolégica”y ‘sistemas-de medicion de
desempefo. En especifico, se combinan aspectos de la teoria de recursos y
capacidades, modelos de madurez tecnoldgica, gestiéon del conocimiento y el enfoque
del Balanced Scorecard en la formulacion de indicadores. En resumen, esto permite
hilar y consolidar un marco tedrico que intenta explicar cdmo la tecnologia, el
conocimiento y los indicadores se conectan con la estrategia y el desempeio de las

empresas consultoras de ingenieria.

En el ambito metodoldgico, el estudio contribuye mediante el desarrollo de una
matriz de indicadores para la evaluacion de la gestion tecnoldgica. Todo ello se deriva
de un proceso de operacionalizacion de variables, dimensiones e indicadores y de la

aplicacidn de un instrumento con escala tipo Likert validado por juicio de expertos. De
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igual forma, esta matriz concreta en un sistema estructurado de KPI, que organiza los
indicadores en ambitos como eficiencia, productividad, calidad, innovacion vy
satisfaccion del cliente. Es importante resaltar que el procedimiento seguido para su
disefio, puede ser replicado y adaptado en futuros estudios o en otros contextos

organizacionales que necesiten medir la gestion tecnoldgica.

Es importante destacar, desde el punto de vista practico, que la investigacion
proporciona una propuesta adaptable a empresas reales de servicios de ingenieria en
Los Andes venezolanos. Por un lado, el diagnostico revela fortalezas y oportunidades
de mejora en la gestion tecnoldgica, como la planificacion formal, la capacitacion y
actualizacion digital, la desincorporacién de tecnologias obsoletas y la medicién del
retorno de la inversion (ROI). Siguiendo este orden de ideas, el cuadro de mando de
KPI se plantea como una herramienta de gestion.que apoyara la toma.de decisiones, la
rendicion de cuentas y la mejora continua de los procesos. Su uso puede hacer mas
competitivas a las empresas, mejorar el servicio a los clientes y, por extension, mejorar

el entorno econdmico y social en el que se desenvuelven.

En conjunto, la investigacidon se justifica porque desarrolla un aporte tedrico que
integra distintos enfoques de gestion tecnologica y medicion del desempefio, un aporte
metodologico basado en la construccion de una matriz de indicadores y un aporte
practico orientado al uso de un sistema de KPI en empresas reales de servicios de

ingenieria, con posibilidades de réplica y adaptacion en otros sectores y contextos.
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Alcance

La poblacion accesible estuvo conformada por quince (15) empresas privadas de
consultoria en ingenieria, ubicadas en los estados Mérida, Tachira y Trujillo, que
prestan servicios profesionales en areas asociadas a tecnologias de informacién y
comunicacion (p. €j., Ingenieria Informatica e Ingenieria de Sistemas) y a disciplinas
como Ingenieria Mecanica, Civil, Industrial, Eléctrica y Geociencias. Sus actividades se
enmarcan en el sector terciario (servicios) y, conforme a la Clasificacién Industrial
Internacional Uniforme de todas las actividades econémicas (CIIU, Rev. 4), se adscriben
principalmente a la Seccién M “Actividades profesionales, cientificas y técnicas”,
Division 71 “Actividades de arquitectura e ingenieria; ensayos y analisis técnicos”, Clase
7110 “Actividades de servicios de arquitectura e ingenieria y actividades conexas de
consultoria técnica’,| que\ comprende' servicios de ingenierially asesoramiento técnico

especializado (United Nations, 2008).

En cuanto a tamafio, predominan organizaciones de estructura reducida (micro y
pequefias empresas), con procesos intensivos en conocimiento y uso de herramientas
digitales para la coordinacion de proyectos y la entrega de servicios. La seleccion de las
organizaciones se realizO mediante muestreo no probabilistico, intencional,
considerando accesibilidad y disposicion a participar; por tanto, los hallazgos se
interpretan como representativos del grupo estudiado y no como generalizables

estadisticamente al universo.

Esta investigacion sigue una evolucién metodoldgica que va desde un enfoque

exploratorio, al analizar la gestion y planificacion estratégica tecnoldgica de empresas
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de consultoria en ingenieria de Los Andes venezolanos, considerando sus condiciones
particulares como la limitada infraestructura tecnolégica, la migracion de talento y la
escasez de informacion oficial. A partir de este diagndstico inicial, se adopta un enfoque
descriptivo, al caracterizar las principales variables relacionadas con la gestion
tecnologica y la identificacion de las demandas actuales de estas empresas, asi como
las necesidades de sus clientes. Finalmente, se desarrolla el enfoque descriptivo,
usando la caracterizacion para examinar el rol de los KPI en la toma de decisiones
estratégicas y proponer un sistema de medicion que ayude a mejorar la eficiencia,

competitividad y sostenibilidad de estas organizaciones.

En coherencia con lo anterior, el alcance del disefio es no experimental y
transeccional (transversal), no se manipulan variables y la medicion se realiza en un
unico momento, con énfasis’ enlaspercepcion de informantes clave de empresas de
consultoria en ingenieria de Los Andes venezolanos. Por tanto, los hallazgos se
orientan a describir y comparar resultados por dimensiones e indicadores, sin calcular
indices de asociacion estadistica, ni pretender establecer relaciones de causa y efecto;

la inferencia se limita a la muestra y al periodo estudiado.

Limitaciones

Esta investigacion se enfoca exclusivamente en las empresas de ingenieria que
operan en la region de Los Andes en Venezuela y que cuentan con infraestructura
tecnologica. No obstante, una de las principales limitaciones es el reducido numero de
empresas disponibles para el estudio, debido al cierre de muchas de ellas como

consecuencia de la crisis econdmica y politica del pais. Ademas, la migracién de talento
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y de empresas hacia otros paises de la region ha afectado significativamente la

disponibilidad de informacion y el acceso a fuentes primarias de datos.

Otra restriccion importante es la escasez de informacion y estadisticas oficiales
por parte de las instituciones correspondientes en Venezuela, lo que dificulta la
obtenciéon de datos actualizados y fiables. Asimismo, el impacto de la pandemia de
COVID-19 ha generado cambios en la operatividad de muchas empresas, lo que puede
influir en la validez de ciertos hallazgos. Por ultimo, la limitada cantidad de estudios
previos sobre la aplicaciéon de KPl en empresas de ingenieria representa un desafio
para la construccion del marco tedrico, requiriendo un esfuerzo adicional en la

recopilacion y adaptacion de referencias de otros sectores.
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Capitulo I

Antecedentes de la Investigacion

El articulo “Design and application of a key performance indicator (KPI)
framework for autonomous shipping in Europe” de (Zis et al., 2023), tiene relevancia
para esta investigacion, ya que presenta un marco integral que combina KPI
economicos, ambientales y sociales para evaluar sistemas autbnomos. La aplicacion
exitosa de KPIs en el sector maritimo autonomo respalda la viabilidad y utilidad de
incorporar herramientas de evaluacion de desempefio en sectores tecnologicos. En este
orden de ideas, este enfoque robusto puede adaptarse al ambito de la gestion
tecnologica en empresas de servicios de ingenieria, optimizando la toma de decisiones

estratégicas y mejorando la competitividad.

En la investigacion'de (Saavedra Larreategui,-2022);-con el titulo de “Balanced
Scorecard como herramienta de gestion para la competitividad en la empresa
constructora e inmobiliaria, Grupo SL Ingenieros S.A.C.” (Lambayeque, Peru), afirma
que la implementacion del Balanced Scorecard (BSC) mejora significativamente la
competitividad de la empresa al contrarrestar déficits en recursos financieros, calidad,
innovacion y capacidad tecnolégica mediante el control de KPI en el corto, mediano y
largo plazo. Sus hallazgos demuestran que la traduccion de estrategias en indicadores
medibles, alineados con perspectivas financieras, de clientes y procesos internos, son
positivos para la mejora de la gestion. Este estudio tiene relevancia al sugerir que la
medicidn estratégica de indicadores puede mitigar limitaciones estructurales y potenciar

la calidad de los servicios en un entorno complejo, como puede ser el caso venezolano.
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Cabe resaltar, en la Investigacion de (Delgado Paucar, 2021), intitulado “Mejora
de procesos basado en la Metodologia MP- ISOWO para la Gestién de Incidencias en
una empresa de Tecnologia” (Lima, Peru), el investigador busco alcanzar el objetivo de
mejorar la gestion de incidencias en una empresa de Tecnologia, aplicando la mejora de
procesos basandose en la metodologia MP-ISOWO. Obtuvo como conclusion mas
relevante para esta investigacion, que la aplicacion de Metodologia MP- ISOWO mejora
los valores de los KPI, a su vez concluye que “la implementaciéon de la mejora de
procesos, utilizando la metodologia MP-ISOWO, incrementdé el Porcentaje de

Satisfaccion al cliente en una empresa de Tecnologia” (p. 45).

Por otra parte, (Manquillo Mera, 2021), en su investigacion llevada a cabo en
Bogota - Colombia, tuvo como, objetivo “proponer,un procedimiento de coleccién de
indicadores clave de"desemperio’KPI" decalidad en el drea“de "gestion de contabilidad
mediante el uso del protocolo Simple Network Management Protocol (SNMP) sobre
equipos de red simulados por software para la aplicacién de aprendizaje de maquina”.
Como resultado de su investigacion, y de caracter relevante para el estudio por parte

del autor:

La validacion del procedimiento a través de una arquitectura de coleccion de datos
simulada por software, con dispositivos de medicion y una herramienta de gestion
de red que cumple las tareas de las capas de coleccidon, mediacion y presentacion;
garantizan la calidad de los KPI definidos para la aplicacion del aprendizaje de

maquina en el area de gestion de contabilidad. (p. 117)
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En la investigacion de (Giron Céspedes, 2021), con el titulo de “Plan de
inteligencia de negocios para mejorar la toma de decisiones en el area de ingenieria de
una empresa hidrocarburos, Lote X, Talara, 2020” (Piura, Peru), se reflejé la ausencia
de control sistematico de indicadores clave de desempefio (KPI) en los procesos del
area de ingenieria, a pesar de su relevancia para la toma de decisiones estratégicas. La
investigacioén arrojo que la empresa no implementaba un sistema integral de KPI, por lo
que se propuso el uso de herramientas de inteligencia de negocios, para optimizar la
gestion. Este estudio de maestria resulta significativo para la presente investigacion, ya
que refuerza la necesidad de integrar sistemas tecnologicos basados en KPI en
organizaciones técnicas, como las empresas de servicios de ingenieria, para lograr una

toma de decisiones basada en datos confiables.

En la investigacion /de “(Quilarguez, 2020) que 4leva’ portitulo: “Gestion
tecnologica del conocimiento para mejorar la gestion de proyectos académicos: caso de
estudio coordinacion de produccion”. “Creacién de la Universidad Nacional
Experimental de Guayana ‘Manuel Carlos Piar’ FUNDAUNEG” (Valencia, Venezuela),
propone el disefio de un modelo de gestion tecnoldgica del conocimiento para mejorar
la planificacion, ejecucion y control de proyectos académicos en una institucion
universitaria. La autora determina que la combinacién de procesos formales de gestion
del conocimiento con el uso de tecnologias apropiadas apoya la disponibilidad y el uso
efectivo de la informacion, mejora la toma de decisiones y el desempefio de la
organizacion. Es importante para el estudio, ya que evidencia que la gestion tecnoldgica
se puede organizar en procesos, herramientas y criterios de desempefio definidos,

proporcionando fundamentos conceptuales y metodoldgicos para disefiar un sistema de
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medicion de gestion tecnoldgica basado en indicadores en empresas consultoras de

ingenieria.

En la tesis de (Serrano, 2021) titulada: “Aplicacién de la industria 4.0 en los
procesos gerenciales para transformarse en una organizacion inteligente: el caso de
estudio de Molinos Nacionales Monaca, C.A.” (Valencia, Venezuela), en el que se
aborda cdmo la integracion de tecnologias propias de la industria 4.0 impacta en la
evolucion de los procesos gerenciales de una organizacion hacia una empresa
inteligente. El autor determina que la adopcion planificada de soluciones tecnolégicas
(sistemas integrados de informacion, automatizacién, analisis de datos, etc.) requiere
establecer politicas de gestidn tecnologica que guien las decisiones estratégicas. Este
hecho es relevante para la investigacion, ya que demuestra la necesidad de poseer
esquemas definidos| de/gestion tecnolégicaly de mediciony lo dque se conecta con la
propuesta de un sistema de medicion de gestion tecnologica basado en KPI para

empresas consultoras de ingenieria en Los Andes venezolanos.

Ademas de los aportes anteriores, también se consideran relevantes los trabajos
de (Solleiro & Castafion, 2016), donde presentan la gestidon tecnolégica como un factor
clave de competitividad en contextos empresariales latinoamericanos, resaltando la
importancia de articular recursos, capacidades tecnoldgicas y estrategias de innovacion
para sostener ventajas en mercados dinamicos. Estos planteamientos son utiles para
comprender como la gestion tecnolégica puede fortalecer el desempefio de empresas
de servicios, como las empresas de consultoria en ingenieria de Los Andes

venezolanos.
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Asimismo, en cuanto a la medicion del desempeio, los aportes de (Kaplan &
Norton, 1996) sobre el Balanced Scorecard (BSC) son ampliamente utilizados, como
herramienta de la estrategia a indicadores claves. Ellos, en su modelo, plantean
perspectivas como la financiera, de clientes, de procesos internos y de aprendizaje, las
cuales permite tener la base para disefar sistemas KPI alineados con la tecnologia y la

estrategia de la organizacion.

De igual forma, en cuanto a la evaluacion de la gestion tecnoldgica, los aportes
de (Phaal et al., 2006), son pertinentes y oportunos, ya que sugieren modelos y
herramientas para analizar el nivel de madurez tecnoldgica y planificar el desarrollo
futuro de capacidades tecnolégicas. Estos modelos evaluan la medida en que la
tecnologia esta alineada con la estrategia del negocio y proporcionan una hoja de ruta

para identificar areas de/mejora.

Y por ultimo, es importante mencionar, como antecedente util para este estudio,
a (Nonaka & Takeuchi, 1995) que destacan la gestion del conocimiento como base para
la innovacion y el aprendizaje en las organizaciones. Este enfoque resalta que la
habilidad de obtener, compartir y aplicar conocimiento es considerable para aprovechar
la tecnologia de manera mas efectiva. Lo anterior, es clave en empresas de consultoria
en ingenieria de Los Andes venezolano, donde el conocimiento técnico y la experiencia

acumulada son un activo importante.
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Fundamentos Tedricos

Planificacion Estratégica

La planificacidon estratégica es un proceso proactivo y sistematico relevante para
la gestidn y supervivencia organizacional. En su nucleo administrativo, (Kotler et al.,
20006) la define como el proceso administrativo que busca “desarrollar y mantener una
relacion viable entre los objetivos y recursos de la administracion y las cambiantes
oportunidades del mercado” (p. 67). Esta labor es impulsada por los actores clave
dentro de la organizacién, que, segun (Goodstein et al., 1998), son los miembros guias
encargados de “prever su futuro y desarrollar los procedimientos y operaciones
necesarias para alcanzarlo” (p. 5). De este modo, la planificacion estratégica no se
limita a la respuesta, sino que busca anticipar desafios futuros y definir trayectorias
deseadas, lo que /permite|implementar/ acciones estructuradas'para’lograr un éxito
sostenible. Dicho de otro modo, el proceso enfatiza el cambio, la creatividad y una

profunda alineacion entre las capacidades internas y el entorno externo.

Planificacion Estratégica Tecnolégica (PET)

La Planificacion Estratégica Tecnoldgica constituye un proceso de gestion vital
que va mas alla de la administracién de recursos informaticos, para convertirse en un
habilitador del éxito de las organizaciones. Segun (Ward & Peppard, 2002), la
planificacion estratégica tecnoldgica no es un concepto unico, sino la integracion de dos
componentes esenciales:

1. La Estrategia de Sl (IS Strategy), que se enfoca en definir “los requerimientos de

informacion y sistemas para apoyar la estrategia global del negocio” (p. 44).
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2. La Estrategia de TI (/T Strategy), que describe “como la demanda de informacion

y sistemas sera soportada por la tecnologia” (p. 44).

En tal sentido, este proceso, en conjunto permite identificar un portafolio de
aplicaciones alineado al negocio y la arquitectura tecnologica necesaria para sostenerlo.
En este sentido, la planificacion tecnolégica no funciona de manera aislada, sino que
busca la alineacion estratégica total; asegura que cada inversion en hardware, software
y en infraestructura tecnoldgica en general responda directamente a una necesidad de
la organizacién, y gestione los riesgos operativos creando una ventaja competitiva en

un entorno digital siempre cambiante.

Gestion Tecnolégica como elemento clave para el desarrollo y competitividad de
las organizaciones

En un mundo marcado porirapidos avances tecnoldgicos, la’ gestion tecnologica
se posiciona como una disciplina esencial para las organizaciones que buscan
mantenerse relevantes en mercados altamente competitivos. Este enfoque no solo
implica la incorporacién de herramientas y procesos innovadores, sino también el
desarrollo de estrategias integrales que abarquen la planificacidn, implementacion y
monitoreo de los recursos tecnoldgicos. Tal como destacan (Tidd et al., 2005), “la
gestion tecnoldgica es el proceso de planificar, organizar, dirigir y controlar los recursos
tecnologicos de una organizacidon con el objetivo de mejorar su competitividad vy
capacidad de innovacion” (p.5). Este marco estratégico establece las bases para un
aprovechamiento mas eficiente de las capacidades tecnoldgicas, asegurando que estas

contribuyan al logro de los objetivos organizacionales de manera sostenible.
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En este contexto, la gestidn tecnoldgica es un elemento clave para el desarrollo y
la competitividad de las orga