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RESUMEN 
 

Este trabajo tuvo como objetivo diseñar un recurso tecnológico que fortalezca la 

gestión emocional y operativa del talento humano en Rincón Casa de Funerales, 

contribuyendo a su bienestar y eficiencia organizacional, siguiendo una metodología 

cualitativo con complementariedad cuantitativa, en donde se utilizó la entrevista 

semiestructurada y las encuestas como métodos de recolección de información 

aplicadas a una muestra por conveniencia seleccionada del grupo de empleados de 

la empresa objeto de investigación. Específicamente se siguió el estudio de caso de 

la funeraria mencionada en tanto permite examinar detalladamente un fenómeno 

específico —la gestión emocional y operativa en funerarias— con el propósito de 

generar conocimiento útil para otras organizaciones con condiciones similares, lo 

cual se materializó en la creación de una página web que permitiera centralizar 

información, ofrecer apoyo emocional, facilitar la comunicación interna y optimizar 

procesos administrativos y de recursos humanos. Para ello, en primer lugar, se 

analizaron los factores administrativos (falta de políticas formales, recursos 

limitados, liderazgo reactivo), psicosociales (carga emocional) y operativos 

(multiplicidad de roles, capacitación informal) que se relacionan entre sí y pueden 

potenciar tanto los riesgos de desgaste y rotación como las oportunidades de mejora 

en la gestión del talento. Además, se identificó conforme al análisis de datos 

orientado hacia el segundo objetivo específico, una correlación significativa entre el 

bienestar emocional de los empleados, su satisfacción laboral y la eficiencia 

operativa dentro de la organización. De modo que, que el agotamiento emocional y 

las emociones negativas, aunque presentes, no parecen disminuir 

significativamente la satisfacción laboral general, lo que sugiere que los empleados 



 

 

 

   

 

mantienen un compromiso sólido con sus responsabilidades. No obstante, el 

desgaste emocional puede impactar la eficiencia operativa, manifestándose en 

disminución de la concentración y calidad del servicio. 

 

  A partir de lo anterior, se identificó la necesidad potenciarse la formalización de 

procesos, programas de apoyo psicosocial y estrategias de capacitación continua, 

que permitan no solo mejorar el bienestar y desempeño de los empleados, 

acompañado de la calidad estandarizada del servicio mediante la eficiencia 

operativa. De ahí que, teniendo en cuenta esta acotación, se estructuró como 

recurso tecnológico una página web aplicada según las necesidades identificadas 

en la funeraria que permita la gestión emocional y operativa del talento humano con 

la consolidación de los requerimientos funcionales, técnicos y administrativos 

necesarios para la creación de la página web mediante la cual es posible reconocer 

por medio de la IA las emociones por las cuales están transitando los empleados 

con el reconocimiento facial, así como también, realizar la implementación de un 

sistema de turnos para que desde la dirección y administración de la funeraria se 

establezcan de manera ordenada y asertiva las tareas y funciones que deben 

desarrollar los empleados, mostrando la carga laboral de cada uno de ellos. Con 

base en esos resultados se concluyó que ese recurso ofrece solución novedosa 

para el bienestar y eficacia organizacional disminuyendo efectos adversos 

relacionados con la insatisfacción de sus empleados y de la carga emocional y fatiga 

de trabajo que experimentan quienes están expuestos continuamente a situaciones 

fuertes de duelo y muerte. 

 

Palabras clave: Recurso tecnológico, bienestar emocional, satisfacción laboral y 

eficiencia operativa. 

 

 

 

 

ABSTRACT 

 

The objective of this work was to design a technological resource that strengthens 

the emotional and operational management of human talent at Rincón Casa de 

Funerales, contributing to their well-being and organizational efficiency, following a 

qualitative methodology with quantitative complementarity, where semi-structured 

interviews and surveys were used as information collection methods applied to a 

convenience sample selected from the group of employees of the company under 

investigation. Specifically, the case study of the aforementioned funeral home was 

followed as it allows for a detailed examination of a specific phenomenon—emotional 



 

 

 

   

 

and operational management in funeral homes—with the purpose of generating 

useful knowledge for other organizations with similar conditions. This resulted in the 

creation of a website that allows for the centralization of information, offers emotional 

support, facilitates internal communication, and optimizes administrative and human 

resources processes. To this end, we first analyzed the administrative (lack of formal 

policies, limited resources, reactive leadership), psychosocial (emotional burden), 

and operational (multiple roles, informal training) factors that are interrelated and can 

increase both the risks of burnout and turnover and the opportunities for 

improvement in talent management. In addition, based on the data analysis focused 

on the second specific objective, a significant correlation was identified between 

employees' emotional well-being, job satisfaction, and operational efficiency within 

the organization. Thus, although emotional exhaustion and negative emotions are 

present, they do not appear to significantly diminish overall job satisfaction, 

suggesting that employees maintain a strong commitment to their responsibilities. 

However, emotional exhaustion can impact operational efficiency, manifesting itself 

in decreased concentration and service quality. Based on the above, the need to 

strengthen the formalization of processes, psychosocial support programs, and 

continuous training strategies was identified, which would not only improve 

employee well-being and performance but also ensure standardized service quality 

through operational efficiency. Therefore, taking this into account, a website was 

developed as a technological resource based on the needs identified in the funeral 

home, allowing for the emotional and operational management of human talent with 

the consolidation of the functional, technical, and administrative requirements 

necessary for the creation of the website. Through this website, it is possible to 

recognize the emotions that employees are experiencing through facial recognition 

using AI. as well as implementing a shift system so that the funeral home's 

management and administration can establish in an orderly and assertive manner 

the tasks and functions that employees must perform, showing the workload of each 

of them. Based on these results, it was concluded that this resource offers an 

innovative solution for organizational well-being and efficiency, reducing adverse 

effects related to employee dissatisfaction and the emotional burden and work 

fatigue experienced by those who are continuously exposed to situations of intense 

grief and death. 

 

Key Words: Technological resources, emotional well-being, job satisfaction, and 

operational efficiency. 
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