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Resumen: La presente investigacion analiza el proceso de digitalizacion de
los procesos administrativos en la empresa funeraria MG Exequial Cia.
Ltda., ubicada en el sur de Quito. El estudio se centra en identificar coémo
la transformacion digital puede mejorar la eficiencia operativa y la calidad
del servicio, sin perder el enfoque humano que caracteriza al sector
funerario. Se aplic6 una metodologia cualitativa mediante entrevistas
dirigidas a adultos mayores, quienes representan un grupo significativo de
usuarios. Los resultados evidencian una percepcion positiva hacia la
tecnologia, aunque también una marcada necesidad de acompafiamiento y
capacitacion. Se concluye que la digitalizacion debe ser inclusiva, accesible
y estratégicamente implementada para garantizar sostenibilidad

. organizacional y una experiencia de usuario satisfactoria.
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Quito. The study focuses on identifying how digital transformation can
improve operational efficiency and service quality without losing the
human touch that characterizes the funeral sector. A qualitative
methodology was applied through interviews with older adults, who
represent a significant group of users. The results show a positive
perception of technology, but also a marked need for support and training.
It is concluded that digitization must be inclusive, accessible, and
strategically implemented to ensure organizational sustainability and a
satisfactory user experience.
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I. INTRODUCCION

Es fundamental contar con definiciones precisas
acerca de lo que implica la “Transformacion Digital”,
especialmente en la actualidad, cuando algunas
empresas ya se encuentran inmersas en este proceso,
otras estan comenzando y muchas ain desconocen
como abordarlo. El término no goza de una definicion
universal aceptada. Algunas interpretaciones la
consideran como el reemplazo total de métodos
tradicionales y manuales por soluciones digitales de
ultima generacién. Sin embargo, esta vision, que
asocia la transformacion con la completa
automatizacion, suele ser una de las principales causas
de fracaso con estimaciones que se acerca a un 70%
sobre los proyectos que no logran alcanzar sus
objetivos. (ENAE, 2023).

La digitalizacion de los procesos administrativos
implica la incorporacion de tecnologias como los
sistemas de planificacion de recursos empresariales
llamada por sus siglas (ERP), la automatizacion de
tareas a través de inteligencia artificial, la gestion
digital de documentos y el uso de plataformas en linea
para la atencion al cliente. Estas soluciones
tecnoldgicas no solo optimizan la eficiencia interna de
las organizaciones, sino que también contribuyen a
mejorar la experiencia del usuario y fortalecen su
posicion competitiva en el mercado (OECD, 2025).

La administracion de servicios funerarios se enfrenta a
retos considerables que exigen altos niveles de
precision, organizacion y facilidad de acceso. La
incorporacion de herramientas tecnoldgicas, como la
plataforma “cementerios.online”, ha transformado la
manera en que se gestiona un cementerio fisico o
virtual, funcionando como un vinculo eficaz entre las
practicas tradicionales y las soluciones digitales
contemporaneas.

Este tipo de sistema no solo permite la digitalizacion
de los procesos administrativos, sino que también
optimiza la experiencia tanto para los gestores como
para las familias usuarias, al ofrecer funciones
avanzadas como mapas interactivos del cementerio y
generacion automatica de informes (PBSGEO, 2024).

En Ecuador, atin son escasos los estudios que abordan
la digitalizacidn en el sector funerario, por lo que casos
como el de MG Exequial Cia. Ltda. Resultan clave
para comprender como estas empresas enfrentan el
proceso de modernizacion tecnologica. Esta pequefia
empresa, dedicada a la prestacion de servicios
funerarios, ha iniciado un proceso de transformacion
digital orientado a optimizar su gestion administrativa,
mejorar la calidad del servicio y responder a las nuevas
demandas de clientes digitalizados.
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El presente articulo tiene como finalidad examinar el
proceso de digitalizacion administrativa llevado a cabo
en la empresa MG Exequial Cia. Ltda., con el
proposito de evaluar su ejecucion, los beneficios
obtenidos y los desafios enfrentados. Asimismo, busca
generar un aporte académico y préctico en el &mbito
de la innovacion tecnoldgica aplicada al sector
funerario en Ecuador (PREVEXEQUIAL, 2022)

1.1 Planteamiento

A pesar del avance sostenido de la transformacion
digital en diversos sectores, muchas empresas
funerarias en Ecuador, como MG Exequial Cia. Ltda.,
continuan gestionando sus procesos administrativos a
base de métodos tradicionales, lo que genera
ineficiencias operativas, duplicidad de funciones y una
limitada capacidad de respuesta ante las necesidades
de los clientes. Es por esto que se evidencia una
problematica enfocada en el sector funerario, aplicada
a los escases de herramientas digitales, lo que limita la
calidad del servicio en temas de eficiencia y
trazabilidad, por ende, surge la necesidad de aprender
e implementar estrategias innovadoras que permitan
avanzar hacia una transformacion digital efectiva.

1.2 Justificacion

La digitalizacion de procesos administrativos
representa una oportunidad clave para que las
empresas funerarias modernicen su gestion interna,
reduzcan errores operativos comunes y mejoren la
atencion al cliente. En el caso de MG Exequial Cia.
Ltda., implementar herramientas digitales no solo
permitird optimizar recursos, sino también responder
con mayor agilidad y eficiencia en un entorno cada vez
mas competitivo y tecnificado. El presente estudio es
relevante porque busca aportar ideas practicas y
aplicables que sirvan de base para iniciar un proceso
de transformacion digital adaptado a las caracteristicas
de una empresa pequefla, con enfoque al
fortalecimiento de la sostenibilidad y calidad del
servicio.

1.3 Objetivo

Analizar la factibilidad del cambio a la Digitalizacion
de los procesos administrativos mediante encuestas a
las personas de MG Exequial Cia. Ltda. para validar el
uso de tecnologia en contratos exequiales.
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1.4 Objetivos especificos

e Disefiar estrategias referentes a los procesos
administrativos en MG Exequial Cia. Ltda.,
identificando sus fortalezas, debilidades y
areas susceptibles de mejora.

e Identificar técnicas orientadas a mejorar la
eficiencia operativa y elevar la calidad del
servicio ofrecido por la empresa.

1. METODOLOGIA
2.1. Recopilacion de la informacion

El presente estudio se enmarca en un enfoque
cualitativo, adecuado para interpretar en profundidad
las percepciones y valoraciones del publico respecto a
la gestion administrativa de los servicios funerarios.
Esta metodologia permite explorar experiencias
subjetivas y sugerencias que orienten la adopcion de
herramientas digitales en MG Exequial Cia. Ltda.,
empresa ubicada al sur de Quito, Ecuador, con
trayectoria en la prestacion de servicios Exequiales.

Las entrevistas se realizaron de manera presencial y
virtual, considerando la disponibilidad y condiciones
de los participantes. Se selecciono intencionalmente a
diez adultos mayores de 60 afios, residentes en la zona
sur de Quito, con el criterio de que hubieran tenido
contacto previo con los servicios funerarios. El
objetivo fue conocer sus percepciones sobre la
eficiencia administrativa, el grado de digitalizacion
observado y su disposicion a interactuar con procesos
automatizados.

El banco de preguntas incluyo temas relacionados con
la experiencia en la gestion de tramites, la atencion al
cliente, la utilidad percibida de herramientas digitales,
y sugerencias para modernizar los servicios.
Posteriormente, se realiz6 un andlisis de contenido, lo
cual permitid identificar patrones, necesidades y
oportunidades de mejora en los procesos
administrativos. Estos temas serviran de base para el
disefio de estrategias de digitalizacion aplicables al
contexto de la organizacion.

2.2 Tipos de investigacion

El presente estudio corresponde a una investigacion de
tipo cualitativa, de caracter exploratorio-descriptivo,
orientada a comprender las percepciones, experiencias
y expectativas de los usuarios adultos mayores
respecto a la gestion administrativa en empresas
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funerarias, con el propdsito de identificar
oportunidades para su digitalizacion. La naturaleza
exploratoria de la investigacion responde a la
necesidad de estudiar un fenémeno poco abordado en
el contexto ecuatoriano, especialmente en el caso de
MG Exequial Cia. Ltda., ubicada al sur de Quito.

2.3 Instrumentos

El principal instrumento de recoleccion de datos fue
una entrevista semiestructurada, diseflada a partir de
un banco de preguntas abiertas, elaboradas con base en
los objetivos del estudio y validadas por juicio propio
del duefio de la empresa con la base en la experiencia
sobre el ambito de negocio y propuesta de
actualizacion, este instrumento permite mantener una
guia tematica durante la conversacion, sin omitir o
limitar las respuestas del entrevistado.

Entrevista semiestructurada: instrumento que se
utilizé como una herramienta eficaz, para la obtencion
de informacién concreta y veridica en la busqueda de
la opinioén publica.

Banco de preguntas: conjunto de preguntas disefiadas
con el objetivo de ser utilizadas durante la entrevista,
y la propuesta de nuevas mejoras digitales en el ambito
administrativo de la empresa.

Revision documental: registros manuales utilizados
por la empresa con regularidad de manera fisica como:
contratos y/o permisos funerarios.

2.4 Técnica

Se aplicard un analisis de contenido tematico,
categorizando la informacion recopilada segun
criterios como: eficiencia operativa, uso tecnologico,
comunicaciéon interna, tiempos de respuesta y
satisfaccion del cliente. Con base en ello, se
propondran estrategias de digitalizacion alienadas a
los hallazgos y orientadas a mejorar la calidad del
servicio y la gestion interna de la empresa.

III. RESULTADOS Y DISCUSION

El andlisis de la informacion recopilada a través de
entrevistas, observacion directa y revision documental
en MG Exequial Cia. Ltda., permiti6 identificar una
serie de hallazgos clave sobre la situacion actual de los
procesos administrativos y las oportunidades de
mejora mediante estrategias de digitalizacion.
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3.1 Diagnéstico de los procesos administrativos
actuales

A partir de la observacion directa y las entrevistas al
personal administrativo, se identificé los siguientes
aspectos:

Procesos manuales prevalentes: el 80% de los
tramites internos (registro de afiliados, emision de
contratos, y gestion de pagos) se realizan de forma
manual, usando hojas de calculo y formatos fisicos.

Duplicidad de tareas: se observé una carga operativa
elevada debido a la repeticion de tareas entre tareas, lo
que genera ineficiencia y retrasos.

Limitada integracion de tecnologias: la empresa
cuenta Unicamente con herramientas basicas como
Microsoft Excel y correo electronico, sin un sistema
unificado de gestion administrativa o CRM (software
de relacion con los clientes).

Tiempo promedio de atencion: la elaboracion de un
contrato y ficha de afiliacién toma en promedio 25 a
30 minutos, lo cual repercute en la experiencia del
cliente.

3.2 Percepcion del personal sobre la eficiencia
operativa

Las entrevistas evidencian que el personal percibe la
carga administrativa como “alta” o “muy alta” (1 de 2
entrevistados).

“En momentos de alta demanda, como fines de mes,
se acumulan formularios y documentos, y es dificil dar
seguimiento a todos” (Asistente administrativa).

“Nos falta un sistema que nos ayude a tener todo en un
solo lugar, con alertas y registros automaticos”
(Gerente general).

3.3 Identificacion de dreas con
digitalizacion

potencial

Los siguientes procesos fueron reconocidos como
criticos y susceptibles de mejora a través de
herramientas digitales:

Gestion de afiliados y contratos: se sugiri6 la
implementacion de un sistema de base de datos en la
nube con acceso restringido por usuarios.

Facturacién y pagos: digitalizacion mediante
software de facturacion electronica.

Seguimiento
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comunicacion

con clientes:

integracion de un CRM que automatice recordatorios,
comunicaciones y renovaciones.

3.4 Analisis documental

La revision re registros y formularios fisicos revelo
inconsistencias en datos entre diferentes formatos,
ausencia de respaldo digital en el 60% de los casos

revisados y falta de

trazabilidad en tramites

completados. Estos representan un riesgo tanto para la
eficiencia interna como para la confianza del cliente.

3.5 Evaluacion de oportunidades estratégicas

Basado en el analisis tematico de la informacion, se
identificaron las siguientes oportunidades.

Tabla 1 Evaluacion de oportunidades estrategias

‘ Problematica Estrategia
Area . . .
detectada digital sugerida
. Procesos Sistemas web
Registro de .
. manuales y con formularios
clientes 2
lentos automaticos
Archivos Digitalizacion
Control de v gitaiizacio
fisicos con repositorio
contratos .
desorganizados en la nube
Implementacion
L, Falta de de flujos
Comunicacion . ;
seguimiento automatizados y
alertas
CRM con
Lo Demoras y seguimiento de
Experiencia
. falta de casos 'y
del cliente ..
seguimiento encuestas post-
servicio.

Fuente: Elaboracion propia

La grafica que representa la siguiente tabla muestra la
evaluacion de oportunidades estratégicas con respecto
al registro de clientes, control de contratos,
comunicacion y la experiencia del cliente, como objeto
de debate se pretende profundizar los temas planteados
y dar un significado a la problematica detectada y/o
una posible solucion acertada.

La siguiente tabla muestra la codificacion tematica
(andlisis cualitativo).
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Categoria subcategoria = Cédigoes Ejemplo de
principal asociados cita textual
Percepcion del Cambio en el “Ahora “Siento  que
cambio servicio todo ez las cosas son
por mas rapidas,
internet”™,  pero también
“Yanada | més
£3 COmo impersonales™
antes™
Accesibilidad Facilidad o “No “Mi hija me
tecnologica dificultad de entiendo | ayuda, porgue
uso mucho™, | vono sé como
“Necesito | entrar a esas
ayuda’” paginas’
Valor del trato Preferencia “Prefierc  “A mi me
humano por atencion que me gusta hablar
directa atiendan | con alguien,
en no solo com
persona” | una pantalla™
Confianza en lo Beneficios 51, es “La
digital percibidos o util”, “Neo | tecnologia
dudas me da ayuda, pero
confianza™ | no debe
reemplazar al
respeto ¥ al
tacto™
recomendaciones | Sugerencias “Que den | “Que haya
hacia la ayuda”, alguien que lo
empresa “Que no | explique con

quiten el | paciencia,
personal | como en el
humano™ | banco™

Figura 1. Codificacion tematica, analisis cualitativo
categorizado por secciones.

La siguiente grafica ofrece un andlisis de los temas
propuestos por los clientes que han tenido un
acercamiento con la empresa MG Exequial Cia. Ltda.,
y manifiestan inquietudes sobre el servicio en caso de
que Este se logre digitalizar, por ende se citan casos

reales.

Tabla 2 Matriz de las respuestas sobre las
herramientas digitales en el servicio funerario —

Sugiere
acompafiamiento o
panamict 6 60%
capacitacion
basica

Cree que la
tecnologia no debe 9 90%
reemplazar el trato

humano

Fuente: Elaboracion propia
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clientes
N° de
Tema menciones %
identificado a favor participantes
(n=10)
Prefieren atencion 3 R0%
humana directa
Dificultad para 7 70%
usar tecnologia
Reconoce que la
digitalizacion 6 60%
ahorra tiempo
Desconfianza
frente a tramites 5 50%
digitales

Figura 2. Ubicacion geografica de las empresas que
promueven el servicio funerario en Quito.

La ubicacion geografica que se muestra en la figura es
un ejemplo de las empresas que prestan servicio
funerario y fueron objeto de estudio para poder
plantear el uso de herramientas digitales y poder
potenciar las oportunidades de mejora en el negocio.

alor trato humano

Confianza en /6 digital

Facilidad tecnolégica

Necesidad dg apoyo

ttidad percibida

Figura 3. Nivel de aceptacion y percepcion sobre lo
digital en adultos mayores.
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Diagrama radial tipo telarafia muestra el nivel de
aceptacion por parte de las personas entrevistadas en
el sector sur de Quito, lo cual denota que las personas
adultas mayores mantienen la resistencia al cambio
digital y optan por el trato humano, en un 90% un 60%
reconocen que genera confianza lo digital, pero que
necesitan de apoyo un 80%.

o - e

NUmero de mencionas

o

Figura 2. Percepciones frecuentes de adultos
mayores sobre la digitalizacion funeraria.

La grafica estadistica muestra las percepciones de las
personas adultas mayores con respecto a los niveles de
confianza que se muestran en la grafica radial, o
también llamado diagrama de telarafia. Aqui se
observo claramente, que los clientes tienen apego por
el trato personal. Lo cual seria una desventaja para su
aplicacion y una oportunidad de poder demostrar la
correcta utilizacion de las herramientas digitales, la
optimizacion de recursos humanos y el tiempo en que
se ejecuten.

IV. DISCUSION

Los resultados obtenidos evidencian que la
transformacion digital en el sector funerario, si bien
representan una oportunidad de modernizacion y
eficiencia, debe considerar profundamente la
perspectiva del adulto mayor como usuario clave del
servicio. La mayoria de los participantes manifestd
preferencia por la atencion humana directa,
percibiendo la tecnologia como 1til unicamente
cuando esta complementa, y no reemplaza, el trato
personalizado. Esto coincide con lo planteado por
(Maldonado, 2022), quien sefiala que “el proceso de
digitalizacion en servicios sensibles debe ser gradual y
humanizado, priorizando la accesibilidad emocional y
tecnologia del usuario”
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Asimismo, se identifico una percepcion de dificultad
frente al uso de herramientas digitales, lo que confirma
que la brecha digital sigue siendo un obstaculo para la
inclusion tecnoldgica de adultos mayores. De acuerdo
con (Cabrero & Llorente, 2015) “la edad y la
familiaridad con la tecnologia son factores decisivos
para la adopcién de procesos digitales; por ello, la
capacitacion adaptada se vuelve esencial”.

Esta brecha no solo es técnica, sino también efectiva:
muchos usuarios mayores valoran el acompafiamiento
humano como parte del respecto y solemnidad que
caracterizan al entorno funerario.

Por otro lado, algunas respuestas revelan apertura
hacia la digitalizacion, especialmente en lo que
respecta a agilizar tramites y reducir desplazamientos
incensarios. Este hallazgo refleja lo que (Tapscott,
2009) denomina como la “la capacidad de la
tecnologia para redefinir experiencias tradicionales,
siempre que exista un puente adecuado entre lo digital
y lo humano”.

No obstante, también se encontré desconfianza en los
tramites digitales, especialmente en lo referente a la
privacidad de datos y la posibilidad de errores. Esta
preocupacion ha sido abordada por (Castells , 2011)
quien advierte que “la confianza es el principal
componente para la adopcion digital en sectores
conservadores o culturalmente delicados”.

Finalmente, muchos adultos mayores sugieren que las
empresas funerarias deberia ofrecer acompafiamiento
se alinea con lo expresado por (Mufioz & Ortega,
2022) “la alfabetizacion digital intergeneracional no
solo reduce la brecha tecnoldgica, sino que mejora la
percepcion del servicio y fortalece el vinculo entre
institucion y comunidad”.

En conjunto, los resultados sugieren que una
digitalizacion exitosa en el contexto funerario no
depende Unicamente de la implementacion
tecnologica, sino de su integracion ética, accesible y
culturalmente sensible.

V. CONCLUSIONES

La digitalizacion de herramientas tecnologicas en MG
Exequial Cia. Ltda. Representa una posibilidad real de
modernizacion y mejora operativa. La digitalizacion
puede agilizar los procesos administrativos, reducir
errores manuales y mejorar la eficiencia del servicio
funerario, contribuyendo asi al posicionamiento
competitivo de la empresa.

Los resultados cualitativos revelan que los adultos
mayores, principalmente usuarios de los servicios
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funerarios, manifiestan resistencia o dificultades frente
al uso de tecnologias. Si bien algunos reconocen
beneficios, otros priorizan la atencioén personalizada y
el acompainamiento humano, lo que evidencia una
brecha digital significativa que no puede ignorarse.

La trasformacion digital no debe implicar la
despersonalizacion del servicio. La mayoria de los
participantes considera fundamental que la tecnologia
complemente, pero no reemplace, el trato humano.
Esto ratifica la necesidad de adoptar un modelo
tecnologico inclusivo y empatico, centrado en el
usuario. Adicionalmente, se identific6 que la
alfabetizacion digital y el acompafiamiento
personalizado durante el uso de plataformas
tecnoldgicas son condiciones necesarias para lograr
una adopcion efectiva. La capacitacion, especialmente
en poblaciones vulnerables o de mayor edad, es crucial
para el éxito de cualquier estrategia digital.

VI. RECOMENDACIONES

Adaptar las plataformas tecnologicas a publicos
diversos, especialmente adultos mayores, mediante
interfaces intuitivas, lenguaje claro y asistencia del
proceso de digitalizacion.

Oftecer talleres basicos o guias practicas para que los
clientes aprendan a utilizar las herramientas digitales
de manera auténoma y segura, fortaleciendo su
confianza en el sistema y en la empresa.

Combinar la automatizaciéon de procesos con la
atencion directa por parte del personal de Mg
Exequial, garantizando una experiencia humana,
respetuosa y empatica que mantenga la esencia del
servicio funerario.

Establecer = mecanismos de retroalimentacion
permanente con los usuarios para ajustar los servicios
digitales de acuerdo son sus necesidades reales y sus
percepciones.
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