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Abstract-The main purpose of the study was to analyze the relationship between information and communication technologies and
organizational competitiveness in a funeral services organization. The research has a quantitative, applied approach and correlational scope,
based on a non-experimental design. The sample consisted of 143 employees of the company under study. To collect the data, two
questionnaires were used, the first one with 22 items intended to measure the ICT variable and the second with 18 items intended to measure
the organizational competitiveness variable. Both instruments reported very high reliability, verified through the Cronbach coefficients of
0.928 and 0.918, respectively. The results showed a statistically significant correlation (p = 0.672, p < 0.001) between the two study variables,
indicating a positive relationship of moderate magnitude. In conclusion, it is inferred that the implementation and use of information and
communication technologies will allow organizations to reach important levels of competitiveness.
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Tecnologias de informacion y comunicacion y la
competitividad organizacional en una organizacion de
servicios funerarios de Lima

Resumen— El propdsito central del estudio fue analizar la relacion
que existe entre las tecnologias de informacion y comunicacion y la
competitividad organizacional en una organizacion de servicios
funerarios. La investigacion posee un enfoque cuantitativo,
aplicada y alcance correlacional, basado en un disefio no
experimental. La muestra la constituyo 143 colaboradores de la
empresa en estudio. Para el recojo de los datos se emplearon dos
cuestionarios, el primero de ellos con 22 items destinado a medir la
variable TIC y el segundo con 18 items dirigido a medir la variable
competitividad organizacional. Ambos instrumentos reportaron una
confiabilidad muy alta, comprobada a través del coeficiente de
Cronbach de 0.928 y 0.918, respectivamente. Los resultados
evidenciaron una correlacion estadisticamente significativa (p =
0.672, p < 0.001) entre las dos variables de estudio, indicando una
relacion positiva de magnitud moderada. En conclusion, se infiere
que la implementacion y usos de las tecnologias de comunicacion e
informacion permitird que las organizaciones alcancen importantes
niveles de competitividad

Palabras clave—Tecnologias de informacion y comunicacion,
competitividad organizacional, empresas de servicios.

I. INTRODUCCION

En la actualidad, el entorno empresarial se caracteriza por
una transformacion constante impulsada por la globalizacion,
la evolucion tecnologica y los cambios en los mercados y
sociedades. La permanencia de enfoques tradicionales en la
gestion organizacional resulta ineficaz ante este dinamismo, lo
que hace imprescindible la implementacion de estrategias que
favorezcan la competitividad y el desarrollo econdémico
sostenible. Es asi que la capacidad de gestionar de manera
eficiente la informacion, la comunicacion y el conocimiento se
consolida como un elemento estratégico para las
organizaciones, capaces de facilitar la construccion de
ventajas competitivas sostenibles en un entorno globalizado y
altamente dinamico [1].

La modernizacién de la infraestructura tecnologica en el
ambito organizacional ha demostrado ser un componente clave
para la mejora de la eficiencia operativa y la sostenibilidad
empresarial, logrando asi optimizar su gestion, mejorar la
rentabilidad y responder de manera mas eficaz a las demandas
del mercado global [2]. En contraposicion, aquellas empresas
que no priorizan la transformacion digital tienden a
experimentar desventajas competitivas significativas [3]. En
este sentido, la integracion de las Tecnologias de Ila
Informacion y la Comunicacion (TIC) genera un valor
agregado en la estructura empresarial, lo que permite
optimizar la toma de decisiones y mejorar la adaptabilidad a
los cambios del entorno [4] [5].

Sin embargo, la inversion en TIC debe realizarse de
manera  estratégica, considerando las  restricciones
presupuestarias y la optimizacion de los recursos disponibles
[6]. Mas alla de su impacto en la eficiencia operativa interna,
las TIC favorecen la integracion y colaboracién
interorganizacional, promoviendo el intercambio de
informacion en entornos digitales que fortalecen Ia
cooperacion empresarial. La digitalizacion, ademas de mejorar
el desempefio organizacional, permite consolidar redes de
valor que potencian la competitividad y la capacidad de
innovacién en un mercado en constante transformacion [7].

En los paises desarrollados, la inversion en TIC ha
permitido la transicion hacia modelos econémicos basados en
la innovacion y la digitalizacion (Arredondo et al., 2020). No
obstante, en América Latina persisten desafios significativos
en términos de acceso y aplicacion de las TIC, lo que ha
resultado en una brecha digital que limita la competitividad
regional (Cifuentes & Valbuena, 2018). A pesar de que la
digitalizacion ha avanzado en las ultimas décadas, las tasas de
adopcion tecnoldgica en la region continan rezagadas en
comparacion con otras economias, lo que pone en evidencia la
necesidad de estrategias de inversion y politicas publicas que
favorezcan la transformacion digital [8].

La incorporacion de las TIC se ha consolidado como un
factor critico en la construccion de ventajas competitivas
sostenibles. Mientras que las grandes corporaciones cuentan
con mayores recursos para la adopcion de tecnologias
avanzadas, las Pequeflas y Medianas Empresas (PYMES)
poseen estructuras organizativas mas flexibles, lo que les
permite adaptarse con mayor rapidez a los cambios del
entorno. Sin embargo, las limitaciones financieras y la falta de
acceso a conocimientos especializados dificultan su
integracion en la economia digital [9].

La organizacion en estudio enfrenta serias deficiencias en
la adopcion y uso eficiente de tecnologias digitales en sus
procesos operativos. A pesar de contar con acceso a TIC y
recursos digitales, la persistencia del uso de documentacion
fisica y la falta de actualizacion tecnologica han generado
retrasos en la  gestion organizacional, impactando
negativamente en la satisfaccion del cliente y la retencion de
usuarios. La falta de una estrategia definida en términos de
costos, diferenciacion y enfoque ha  afectado
significativamente su rentabilidad y posicionamiento en el
mercado, evidenciando la necesidad wurgente de una
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digitalizacion integral para optimizar
empresarial y fortalecer su competitividad.

su desempeiio

En vista de lo anterior, el estudio se plantea como
interrogante ;Cual es la relacion entre las TIC y la
competitividad organizacional en una organizacion de
servicios funerarios de Lima?

II. MARCO TEORICO

A. Estado del Arte

Distintos estudios empiricos han analizado el impacto de
las TIC y la competitividad organizacional, es asi que en el
trabajo de [10] se demostrdé un impacto positivo en la
implementacion de las TIC en el rendimiento empresarial y la
ventaja competitiva, tan igual como en el estudio de [11]
quienes evidenciaron que la el empleo de las TIC se convierte
en una estrategia significativa en la mejorar la competitividad
de PYMES. De forma similar, [12] reportaron que las TIC son
un facilitador critico de la competitividad de las PYMES
comerciales europeas.

En el trabajo de [13] se destaca que la transformacion
digital impulsa el surgimiento de nuevos modelos de negocio
entre los que predominan los servicios proactivos basados en
datos. De manera similar el trabajo de [14] se evidenci6é que
las organizaciones que implementan TIC suelen ser
innovadoras, diversificadas y poseen colaboradores que
poseen un desempefio superior. De forma contraria, el trabajo
de [6] demostré que aunque las PYMES cuentan con TIC
basicas las mismas no se aprovechan de manera adecuada para
ser competitivas.

También se ha estudiado la relacion entre las TIC y la
competitividad organizacional, en este sentido el trabajo de
[15] demostroé que las TIC se asocian con la competitividad
organizacional con un coeficiente de 5.9, asi mismo, el trabajo
de [16] reportd una relacion moderada y significativa
(Rho=0.670; p<0.001), al igual que el estudio de [17], quien
reportd una relacion moderada y significativa entre la cultura
digital y el desempefio organizacional (Rho= 0.602; p<0.001).

B. Bases Tedricas

Las tecnologias de la informacion y comunicacion (TIC)
se conceptualizan como el uso de sistemas digitales destinados
a mejorar los procesos comerciales dentro de una organizacion
[18]. Este enfoque abarca la optimizacion de diversos
componentes como la visién, estrategia, estructura
organizativa, cultura empresarial y el entorno digital,
buscando mejorar la experiencia del usuario y generar ventajas
competitivas [19].

Se consideran un elemento fundamental para el desarrollo
de actividades empresariales y sociales, ya que comprenden
herramientas como computadoras, sistemas de informacion,
telecomunicaciones y software especializado. Estas

tecnologias facilitan la  captura, almacenamiento,
procesamiento y transferencia de informacion, optimizando
diversos procesos [18]. Ademaés, las TIC incluyen una
integracion de software, hardware y redes de comunicacion, lo
que permite gestionar la informacion electronica y favorece el
crecimiento economico de las actividades comerciales [20].

Las dimensiones para esta primera variable se
fundamentan en la teoria propuesta por [18], siendo estas:

Acceso a las TIC: Hace referencia a la disponibilidad de
recursos tecnologicos, como internet y dispositivos moviles,
necesarios para su integracion en las organizaciones [21]
Dicho acceso es considerado como una capacidad fundamental
para la adopcion exitosa de las TIC [18], y este depende de
factores adicionales como la infraestructura energética y
economica [22].

Nivel de uso: Hace referencia a como las empresas
aprovechan tecnologias como computadoras e internet para
facilitar sus operaciones comerciales [18], estando asociado a
la integracion de recursos digitales en los procesos de
produccion de bienes y servicios [23].

Adopcion: Hace referencia a la implementacion de las
TIC, lo que impacta positivamente en la productividad y
competitividad [18]. Este proceso requiere un aprendizaje
continuo, donde se mide el uso de aplicaciones informaticas e
internet en los procesos comerciales [24]. Para ello, las
empresas deben contar con tecnologia, conocimiento y una
organizacion eficiente para facilitar el acceso a la informacion
y el aprendizaje [25].

Capacitacion: Considerado un elemento clave para
asegurar el uso adecuado de las TIC, sin embargo, no es
suficiente con disponer de las herramientas tecnologicas; es
crucial proporcionar programas de formacioén para que los
colaboradores puedan adaptarse a los cambios tecnoldgicos
[18]. Ademas, el apoyo institucional juega un rol importante
en garantizar que los empleados reciban la formacion
necesaria para la adopcion exitosa de las TIC [26], [27], [28].

La competitividad organizacional se entiende como la
capacidad de una empresa para mantenerse en el mercado
mediante la creacion de productos y servicios de alta calidad,
con precios mas bajos que los de sus competidores [29].
Ademds, se considera la capacidad continua de wuna
organizacion para ofrecer productos y servicios de calidad que
superen a la competencia, incrementando su presencia en el
mercado y enfocandose en actividades que promuevan el
crecimiento estratégico y la rentabilidad [30].

Las dimensiones para esta segunda variable se
fundamentan en la teoria [29], siendo estas:
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Enfoque: El enfoque implica la manera en que una
organizacion distribuye sus recursos, materiales y talento
humano para obtener una ventaja competitiva sostenible,
diferenciandose de sus competidores, lo cual se logra mediante
el analisis exhaustivo de la situacién interna y externa de la
empresa (Analisis FODA) [29].

Liderazgo en costos: Es una estrategia centrada en reducir
los costos asociados a materiales, mano de obra, insumos y
gastos operativos para producir bienes o servicios a precios
mas bajos, logrando asi atraer mas clientes, aumentando la
demanda y generando un mayor margen de beneficio. No solo
es util para grandes empresas, sino también para pequefias y
medianas empresas (PYMES), que pueden optimizar su éxito
financiero de manera similar [31].

Diferenciacion: Es una estrategia que se centra en la
creacion de productos o servicios Unicos, cuyo valor agregado
permite que las empresas cobren un precio superior. Esta
estrategia se puede lograr a través de atributos como la marca,
la tecnologia, la calidad del proveedor, o mediante campanas
de publicidad y marketing [32]. El objetivo es proporcionar un
producto tnico que satisfaga las necesidades del cliente de
manera que se diferencie de los productos de la competencia
[33].

III MATERIALES Y METODOS

A Tipo y diseiio de investigacion

La investigacion posee un enfoque cuantitativo, lo cual
ameritd el uso de andlisis estadisticos dirigidos a la
comprobacion de las hipdtesis propuesta [34]. Se concibid
como aplicada, ya que se aborddé un problema existente en la
realidad al cual se le dio una solucion en base a conocimientos
previos [34]. El alcance fue correlacional, logrando determinar
el grado de asociacion existente en las variables estudiadas
[35]

B Poblacion y muestra

En este estudio la poblacion la conformd los 226
colaboradores que prestan sus servicios en la organizacion en
estudio, obteniendo una muestra representada por 143
colaboradores, siendo el muestreo empleado el probabilistico.
[36].

C  Instrumento de recoleccion de datos

En la investigacion se utilizé como técnica la encuesta, la
cual es la ideal para los estudios cuantitativos, siendo el
instrumento asociado a esta el cuestionario, con el cual se
logré recabar la informacién necesaria para determinar el
grado de asociacion que se da entre las TIC y la
competitividad empresarial. En este sentido, el instrumento de
la variable TIC estuvo constituido por 22 items, y el
instrumento de la variable competitividad organizacional por

18 items, ambos con una escala de respuesta tipo Likert de 5

puntos.

Table 1. Cuadro de operacionalizacién de la variable TIC.

) Escala de Niveles
Dimension Indicador Items medicion y y
rangos
valores

Acceso a las |Cobertura/Tecnologia Alto
TIC inalambrica 1-4 Medio
Conectividad 1. Nunca Bajo

Nivel de uso |Inversion en infraestructura 2. Casi nunca Alto
Uso de sistemas de gestion 5-10  |3. A veces Medio

Uso de software 4. Casi siempre Bajo

Adopcion  |Grado de Implementacion 5. Siempre Alto
Impacto de tecnologias 11-16 Medio

Generacion de oportunidades Bajo

Capacitacion |Programas de formacion Alto
Herramientas de apoyo 17-22 Medio

Apoyo institucional Bajo

La variable TIC que se aprecia en la tabla 1, evidencia
que su medicion se realizdO tomando en consideracion
elementos que buscan comprender su usabilidad en el ambito
organizacional [18]. Estas dimensiones son importantes para
medir el nivel de percepcion que tienen los pobladores sobre
el turismo rural que se desarrolla en la zona

Table 2. Cuadro de operacionalizacion de la variable
competitividad organizacional

; Escala de Niveles
Dimension Indicador Items medicion y y
rangos
valores
Participacion en el mercado Alto
Enfoque [Entrega optima 1-6 Medio
Comportamiento de costos 1. Nunca Bajo
Liderazeo en Costos y precios 2. Casi nunca Alto
& Eficiencia operativa 7-12 (3. A veces Medio
costos e L. .
Innovacion en procesos 4. Casi siempre Bajo
Servicio postventa 5. Siempre Alto
Diferenciacion|Valor agregado 13-18 Medio
Calidad Bajo

La variable competitividad organizacional que se aprecia
en la tabla 2, evidencia que su medicion se realizé tomando en
cuenta tres que buscan que una organizaciéon pueda tener un
mantenimiento sostenible en el mercado [29].

D Andlisis de datos

Posterior a la toma de datos, se elabor6 una base de datos
en la hoja de calculo de Microsoft Excel, traspasando
posteriormente la data al software IBM SPSS 26. Inicialmente
se realizd la evaluacion de la confiabilidad de los
cuestionarios, seguidamente se empled la prueba Rho de
Spearman, derivado a que las puntuaciones mostraron una
distribucion no normal para ambas variables.

IV RESULTADOS

La confiabilidad de los instrumentos aplicados mostr6é un
nivel muy alto, el cuestionario TIC o= 0.928 y el cuestionario
de competitividad organizacional o= 0.918, indicando que
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ambos cuestionarios son adecuados y pudieron ser aplicados a
la muestra en estudio.

Posteriormente, se realizo el analisis de asociacion entre
las wvariables obteniendo como resultados una asociacion
positiva, moderada y significativa entre ambas variables, con
un coeficiente de correlacion de Rho de Spearman de 0.672, p-
valor=0.000, tal y como se observa en la tabla 3.

Tabla 3. Resultados de correlacion entre TIC y competitividad

organizacional.
Competitividad
organizacional
Rho de TIC Coeficiente de correlacion 0.672%*
Spearman Sig. (bilateral) 0.000
N 143

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

Lo anterior sugiere que cuanto mayor sea la
implementacion y administracion eficiente de las TIC dentro
del ambito organizacional su nivel de competitividad serd mas
elevado.

Tabla 4. Analisis de la relacion entre TIC y competitividad

organizacional.
Competitividad organizacional Total

TIC Bajo Medio Alto
fi % fi % Fi % fi %
Bajo 23 16.1 6 4.2 7 4.9 36 25.2
Medio 11 7.7 52 36.4 3 2.1 66 46.2
Alto 4 2.8 6 4.2 31 21.6 41 28.6
Total 38 26.6 64 44.8 41 28.6 143 100

Como se observa en la tabla 4, El 16.1% de los
colaboradores encuestados percibieron un nivel bajo de
asociacion entre ambas variables, no obstante, el 36.4%
opinaron que es una asociacion de nivel medio, y el 21.6% lo
evaluaron como un nivel alto, evidenciandose una correlacion
positiva entre las TIC y la competitividad organizacional.

50.00%
44.80%

45.00%
40.00%
35.00%
30.000% 26,600 28.70%
25.00%
20.00%
15.00%
10.00%

5.00%

0.00%
Bajo Medio Alto

Figura 1. Analisis porcentual de la variable TIC

En la figura 1 se muestra que el 44.80% de los
colaboradores encuestados consider6 la implementacion y uso
de las TIC un nivel medio, el 26.60% la califico como bajo y
el 28.70% senalo que es alto. Lo anterior sefiala que la
usabilidad, implementacién y capacitacion en tecnologias de
informacién y comunicacion es moderada, lo cual incide en el
desempeiio de las funciones administrativas y operativas.

50.00% 46.20%
45.00%
40.00%
35.00%

30.00% 28.70%

25.20%
25.00%
20.00%
15.00%
10.00%
5.00%

0.00%
Bajo Medio Alto

Figura 2. Analisis porcentual la competitividad organizacional

En la figura 2 se muestra que el 46.20% de los
colaboradores consider6 que la competitividad de Ia
organizacion en la que laboran se ubica en un nivel medio,
25.20% refiri6 a que se ubica en un nivel bajo y 28.70% opind
que se ubica en un nivel alto. Esto permite inferir que la
organizacion en estudio posee un enfoque de segmentacion
adecuado dentro del mercado donde opera, e implementar
estrategias de liderazgo en costos y diferenciacion en los
servicios que ofrece, sin embargo, se recomienda continuar
mejorando este aspecto para fortalecer su competitividad.

V DISCUSION

En base a los resultados que se obtuvieron respecto a la
asociacion entre las TIC y la competitividad organizacional, se
aprecia una correlacion positiva, moderada y significativa, lo
cual concuerda con el trabajo de Zamudio (2021) (Rho=0.670;
p>0.001) y de [17] (Rho= 0.602; p>0.001), comprobando que
cuanto mayor sea la implementacion y uso de TIC, mayor sera
el nivel de competitividad de la organizacion.

Asi mismo, se logra ratificar los hallazgos obtenidos por
[10] al demostrar el impacto positivo que trae para las
organizaciones la implementacion de las TIC, aumentando su
rendimiento y convertirse en una ventaja competitiva. Para
[11] y [12] es una estrategia significativa que asegura mejoras
en la competitividad de las PYMES, al ser, como los sefiala
[14], innovadoras y diversificadas.

Es importante destacar, que estos resultados son
contrarios a los alcanzados en el estudio de [6], al aseverar que
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aunque las PYMES cuentan con TIC basicas las mismas no se
aprovechan de manera adecuada para ser competitivas.

Finalmente se rescata los hallazgos de [13] quienes
sefialan que cuando las organizaciones empresariales
desarrollan procesos de transformacion digital, surgen nuevos
modelos de negocio destinados a dar respuestas a la
necesidades del entorno donde operan.

VI. CONCLUSIONES

Dando respuesta a la pregunta de investigacion propuesta
respecto a la relacion entre las TIC y la competitividad
organizacional en una organizacion de servicios funerarios de
Lima, se demostr6 la existencia de una relacion moderada y
significativa entre las dos variables. Esto sugiere que la
integracion estratégica de estas tecnologias puede mejorar el
desempefo empresarial, siempre que se consideren factores
tecnologicos, humanos y culturales.

La implementacion efectiva de las TIC requiere una
cultura organizacional orientada a la innovacion y el
establecimiento de politicas claras que faciliten su adopcion,
lo que permitira a las organizaciones no solo responder a las
exigencias del mercado, sino también fortalecer su posicion
competitiva a largo plazo.

Particularmente en el caso de las PYMES, el uso de las
TIC se presenta como un factor clave para mejorar su
eficiencia y competitividad, lo que garantizara ampliar su
alcance en el mercado donde opera. Sin embargo, es
importante resaltar que la adopcion de este tipo de tecnologia
debe abordarse desde una postura organizacional y de
infraestructura, pues se sabe que este tipo de empresas
enfrentan desafios significativos debido a sus limitaciones de
recursos y su estructura organizativa.

Ante este escenario, resulta imperativo que las empresas
avancen en la modernizacion de sus TIC, alinedndolas con sus
estrategias organizacionales para optimizar la gestion de la
informacion y la toma de decisiones. La capacidad de disefiar
e implementar sistemas de informacion adecuados permitira a
las organizaciones mejorar su competitividad, responder de
manera mas efectiva a las dinamicas del mercado y asegurar
su sostenibilidad en el tiempo.

Finalmente, los resultados alcanzados invitan a reflexionar
sobre el abordaje de las variables de estudio, en este sentido,
se sugiere para futuras investigaciones estudiar la
transformacion digital tomando en cuenta los factores
vinculados a esta como lo son: la transformacion
organizacional, TIC, procesos y recursos humanos, lo que
permitira tener una mirada mas amplia de esta exigencia de los
mercados donde hacen vida las organizaciones empresariales.
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