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RESUMEN 

La investigaci·n tuvo como objetivo analizar mediante un sistema las variables 

log²sticas, gesti·n documental y el proceso de despacho de encomiendas en la 

empresa Encomiendas Ecuador S.A.S. El trabajo fue descriptivo, explicativo, 

documental y de campo que se desarroll· bajo el concepto del m®todo anal²tico 

con enfoque cuantitativo, con una poblaci·n de diez personas. Las t®cnicas 

utilizadas para el levantamiento de informaci·n fueron: encuesta, entrevista 

estructurada, observaci·n y an§lisis documental; como instrumentos se manejaron: 

cuestionario, gu²a de preguntas, ficha de observaci·n y de registro documental para 

identificar limitaciones, tiempos y recursos en las actividades empresariales. Con el 

uso de los programas computacionales como Microsoft Excel, SPSS y Power BI se 

realiz· el procesamiento de la informaci·n generando tablas, gr§ficos estad²sticos y 

an§lisis factorial. En la comprobaci·n de la hip·tesis se determin· que la gesti·n 

documental, con un rendimiento del 54.16%, afecta el proceso de despacho en un 

0.68%, y a trav®s del uso del sistema se obtuvo una mejora del 34.59% en la variable 

independiente y en la dependiente del 0.85%. 

 

Palabras Claves: gesti·n documental, proceso de despacho de encomiendas  
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ABSTRACT 

The research aimed to analyze the logistics variables, document management and 

parcels dispatch process, through a system of document management in the 

enterprise Encomiendas Ecuador S.A.S. This study was descriptive, explanatory, 

documentary and field with a quantitative approach and analytical method.  Its 

population was ten people and the techniques used to collect information were 

survey, structured interview, observation, and documentary analysis, whereas the 

questionnaire, question guide, observation sheet and documentary record were the 

instruments applied to identify limitations, times, and resources in business activities. 

Moreover, computer programs such as Microsoft Excel, SPSS and Power BI help to 

process information generating tables, statistical graphs and factor analysis. To verify 

the hypothesis the research determined that the document management 

(independent variable), with a yield of 54.16%, affects the dispatch process 

(dependent variable) by 0.68%, and through the use of the system there was an 

improvement of 34.59% in the independent variable and 0.85% in the dependent. 

 

Keywords: document management, parcel dispatch process  
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INTRODUCCIĎN 

Mediante el desarrollo de directrices de la gesti·n documental, las compa¶²as 

encuentran oportunidades para optimizar todas las actividades log²sticas, como el 

proceso de despacho de encomiendas, reducir costos y aumento de eficiencia 

obteniendo una mejora en la productividad global. El siguiente trabajo presenta 

como problem§tica la inadecuada gesti·n documental dentro de la empresa 

Encomiendas Ecuador S.A.S. provocando limitaciones en los procesos internos 

afectando directamente en las operaciones previas para la entrega de 

encomiendas, en consecuencia, para llevar un control del ciclo de vida de un 

documento se implement· una herramienta tecnol·gica favoreciendo en la 

distribuci·n de pedidos. 

El Cap²tulo I trata sobre las causas de la problem§tica desde un panorama general a 

uno espec²fico, en la justificaci·n se describe la importancia, factibilidad, viabilidad 

del estudio y los beneficios que brinda a la empresa; dado este contexto, se 

presentan los objetivos, como principal analizar el procedimiento de los documentos 

para mejorar el despacho de encomiendas de Encomiendas Ecuador S.A.S. Para 

desarrollar el objetivo es necesario, estudiar la gesti·n documental diagnosticando su 

estado inicial e identificando el proceso de despacho de encomiendas y demostrar 

la relaci·n entre las variables investigadas. 

El Cap²tulo II corresponde a la fundamentaci·n te·rica, primero est§n los 

antecedentes investigativos, para lo cual se utilizaron dos trabajos que se refieren a 

la gesti·n documental, variable independiente, y un escrito sobre el proceso de 

despacho de encomiendas, variable dependiente. Segundo, se encuentra el marco 

te·rico, donde se elabor· a trav®s de b¼squedas en fuentes bibliogr§ficas como 

libros, art²culos cient²ficos y sitios web para la consulta de informaci·n de las variables 

y posterior desarrollo de conocimientos de las mismas. 

El Cap²tulo III presenta el enfoque cuantitativo bajo el cual se desarroll· la 

investigaci·n, debido a la comprobaci·n de la relaci·n entre las variables estudiadas 

mediante una prueba de hip·tesis, empleando la prueba estad²stica de chi-

cuadrado con la afirmaci·n siguiente: "La gesti·n documental influye en el proceso 

de despacho en la empresa Encomiendas Ecuador". Adem§s, la investigaci·n se 

desarroll· bajo las caracter²sticas de descriptiva, explicativa, documental y de 

campo para lograr los objetivos. Conjuntamente, se realiz· la operacionalizaci·n de 
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variables indicando sus dimensiones e indicadores, se emple· el m®todo anal²tico 

para analizar los elementos del estudio y, por ¼ltimo, para recolectar informaci·n las 

t®cnicas dirigidas a la gerente y pesonal de la empresa fueron encuesta, entrevista 

estructurada, observaci·n y an§lisis documental. 

El Cap²tulo IV describe los resultados derivados de la recolecci·n de informaci·n; 

para la depuraci·n, tratamiento, an§lisis de datos, generaci·n de c§lculos y gr§ficas 

se emplearon herramientas como los softwares estad²sticos Microsoft Excel, SPSS y 

Power BI. Con respecto al an§lisis de la condici·n actual de la gesti·n documental y 

del proceso de despacho en la empresa se realiz· con los siguientes instrumentos: 

cuestionario, gu²a de preguntas y ficha de observaci·n cada uno con 43, 33 y 40 

indicadores, respectivamente, adem§s fichas de registro documental. 

El Cap²tulo V indica las conclusiones y recomendaciones obtenidos al final de la 

investigaci·n, informaci·n que est§ fundamentada en los resultados obtenidos 

previamente que son producto del desarrollo de los objetivos. El Cap²tulo VI refleja las 

referencias bibliogr§ficas, en efecto, la fuente documental detalla los antecedentes 

investigativos, libros, art²culos cient²ficos y sitios web que sustentan las definiciones y 

metodolog²as utilizadas en los cap²tulos anteriores. Por ¼ltimo, el Cap²tulo VII contiene 

los anexos del estudio, donde se encuentra un glosario de t®rminos, los instrumentos 

empleados, fotograf²as de respaldo y c§lculos estad²sticos.  
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I. EL PROBLEMA 

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

A nivel global cada d²a se realizan y expiden miles de despachos, produciendo una 

sobre carga de informaci·n a nivel log²stico y de distribuci·n causando problemas en 

el an§lisis de datos, siendo una de las problem§ticas internas en las organizaciones el 

tratamiento y la administraci·n de los documentos f²sicos. Ante esta masificaci·n que 

conlleva al deterioro documental y a menudo se convierte en una actividad molesta 

de b¼squeda de papeles, donde se requiere una gesti·n de estos para ser analizados 

y perfeccionados, lo que contribuir§ mejoras sustanciales para una empresa. Por 

consiguiente, las compa¶²as que operan en el sector de entrega de paquetes se 

enfrentan a desaf²os que impiden garantizar el ®xito de estas, aquellos retos son el 

aumento de velocidad y eficiencia de procesos, dado que la existencia de retrasos 

y/o incumplimiento de los plazos de entrega producen un efecto negativo a la 

corporaci·n, resultado de una desorganizaci·n en el proceso documental. 

A nivel de Latinoam®rica, las ¼ltimas dos d®cadas han sido marcadas por el avance 

de la infraestructura log²stica, pero a comparaci·n de los pa²ses industrializados 

todav²a se encuentra en un d®bil desarrollo. Donde, la conectividad terrestre de la 

regi·n presenta deficiencias en las plataformas f²sicas para la gesti·n de procesos 

log²sticos, afectando directamente a la distribuci·n de mercanc²as causando un nivel 

bajo en el rendimiento econ·mico y competitivo, secuela de la falta de inversi·n en 

nuevas tecnolog²as para este sector. De igual manera, el m®todo para el manejo de 

los vol¼menes inform§ticos depositados en formato f²sico en algunas corporaciones 

es un proceso obsoleto, dado que no existe la adopci·n de cambios tecnol·gicos 

para la mejora continua en la disponibilidad y accesibilidad de la documentaci·n en 

un plano electr·nico. 

A nivel del Ecuador, el desempe¶o log²stico se encuentra en la posici·n 86 con un 

rendimiento del 54.8% en contraste con pa²ses del primer mundo, presentando 

desaf²os en el transporte de mercanc²as, lo cual refleja valores bajos teniendo en 

cuenta los est§ndares que deber²an existir en un pa²s en desarrollo (L·pez et al., 2019). 
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En relaci·n, a la informaci·n empresarial que se encuentra en constante aumento, 

ha dificultado el rastreo y hallazgo de datos en el momento oportuno, convirtiendo 

lo anterior en desperdicio de recursos que posiblemente generar²an un valor distinto 

al de la b¼squeda para obtener material documental ¼til, adem§s, este crecimiento 

inform§tico se gestiona en funci·n del tiempo transcurrido en el mercado y por los 

procesos implementados para su tratamiento. De esta manera, la gesti·n de 

documentos es un concepto que se ha transformado eventualmente, y por el 

momento est§ en la mente de los directivos de diversas organizaciones en los ¼ltimos 

a¶os, pero, aunque la idea existe, todav²a falta concientizaci·n sobre la importancia 

de manejar los documentos correctamente (Oettel, 2019). 

A nivel de Tulc§n, las actuales organizaciones poseen los documentos de su trayecto 

empresarial, muchos de los cuales tienen a¶os de existencia, por lo tanto, existe un 

n¼mero alto de archivos f²sicos que ocupan cada vez m§s recursos en t®rminos de 

espacio y tiempo. Adicionalmente, la gesti·n de los procesos basados en la 

documentaci·n f²sica conlleva al uso de recursos f²sicos y humanos. Sin embargo, 

para algunas compa¶²as es una desventaja el desconocer parcialmente la 

tecnolog²a, dado que, se originan bajos niveles en competitividad y productividad, 

escasa optimizaci·n de operaciones, d®ficit en la comunicaci·n interna y externa, 

entre otros, pero con la correcta utilizaci·n permite el aumento de la efectividad en 

la respuesta de b¼squeda de informaci·n. 

En tal sentido, un recurso esencial en las organizaciones es la documentaci·n, 

necesaria para mantener el control de los procesos e incluso para realizar consultas 

con base en transacciones anteriores. No obstante, durante la trayectoria de una 

empresa se obtienen elevados n¼meros de oficios, informes, gu²as, facturas, fichas, 

registros, reportes, etc., lo que produce un nivel bajo de accesibilidad a ellos, por 

ende, la gesti·n documental es aquella herramienta que permite acceder de 

manera f§cil a los documentos, esto se traduce como un beneficio para las 

organizaciones. 

Al hablar de gesti·n documental se hace referencia al cumplimiento de directrices y 

pol²ticas de forma eficiente, eficaz y sistem§tica seg¼n la vida de un archivo, desde 

su creaci·n hasta la eliminaci·n. De modo que, la falta de un control documental 

genera problemas a nivel global de la empresa, dentro de lo m§s comunes son el 

deficiente acceso, eliminaci·n err·nea, tiempos excesivos en la b¼squeda 
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documental, ocupaci·n de espacios f²sicos, y al no implementar nuevas tecnolog²as 

conlleva a la ausencia de control en la nube sobre el almacenamiento de estos 

Aguirre, L. (comunicaci·n personal, 11 de marzo de 2022). 

En relaci·n con lo anterior, la empresa Encomiendas Ecuador S.A.S. actualmente se 

enfrenta a las problem§ticas se¶aladas dando como resultado la ineficiencia de los 

procesos empresariales, dentro de este marco, las complicaciones que m§s 

repercusiones causan son el desconocimiento de la normativa para la gesti·n 

documental, deficiente nivel de administraci·n y organizaci·n de los documentos 

originando un inadecuado uso del espacio f²sico, desconocimiento parcial de 

tecnolog²as para el tratamiento de estos, y a consecuencia de estos factores se han 

derivado complicaciones en el proceso de despacho como la falta de tiempo para 

la verificaci·n e inspecci·n de la encomienda, retrasos en el embalaje y etiquetado 

de las encomiendas Aguirre, L. (comunicaci·n personal, 11 de marzo de 2022). 

En esta situaci·n, garantizar un m®todo eficiente para el control de la ruta del 

documento, entendiendo lo anterior como la manera de administrar, almacenar, 

conservar y eliminar los documentos, es fundamental para el ®xito del 

establecimiento empresarial, por ello, la implementaci·n de un sistema para el 

tratamiento de la gesti·n documental en respuesta a las necesidades y 

caracter²sticas espec²ficas obteniendo beneficios a la empresa como agilizar el 

trabajo y mayor rendimiento en el §rea de distribuci·n de encomiendas. 

1.2. FORMULACIĎN DEL PROBLEMA 

àC·mo afecta la falta de un sistema de gesti·n documental en el despacho de 

encomiendas de la empresa Encomiendas Ecuador S.A.S. - Tulc§n, a¶o 2022? 

1.3. JUSTIFICACIĎN 

El funcionamiento de las empresas depende de una serie de factores, el m§s 

importante de los cuales es el control de los activos para la toma de decisiones 

proporcionando informaci·n y garantizando transparencia en las operaciones diarias 

mediante la gesti·n de elementos de manera eficiente, por ello, la documentaci·n 

contiene a uno de los activos importantes para cualquier compa¶²a que es la 

informaci·n, y el eficiente manejo de esta concede el crecimiento y ®xito 

empresarial, por lo cual el almacenamiento y la r§pida recuperaci·n de la 



23 

 

informaci·n son posibles a trav®s de un sistema de gesti·n documental. Como lo 

afirma Oettel (2019): 

Con un sistema de gesti·n documental, se pueden personalizar los 

documentos de salida de la empresa como las facturas electr·nicas, 

formularios y otros documentos. Todo integrado en el mismo sistema de gesti·n 

documental con el que se configura las tareas de los documentos, tanto de 

entrada como de salida de la empresa. (p§rr. 3) 

En efecto, el sistema de gesti·n documental aborda el proceso de recuperaci·n, 

organizaci·n y b¼squeda de documentos, datos compartidos e informaci·n en 

formato electr·nico, teniendo como objetivo del programa el traslado de los 

documentos f²sico al entorno digital, aportando mejoras significativas a diversos 

aspectos de la gesti·n empresarial. Por lo tanto, al implantar las tecnolog²as de 

gesti·n documental en la empresa Encomiendas Ecuador S.A.S. podr§ utilizar la 

informaci·n de forma eficiente y disponer de ella en el momento oportuno 

aumentando su productividad. Por ello, la importancia de este estudio se enfoca en 

implementar un repositorio documental computarizado facilitando el manejo de los 

documentos y optimizando el proceso de despacho en la organizaci·n.  

Adem§s, el desempe¶o interno de la empresa no ha sido el ·ptimo por la falta de 

aplicaci·n y aprovechamiento de la tecnolog²a y la mala administraci·n de los 

documentos, donde se encuentra plasmada la informaci·n de los movimientos 

empresariales, cabe se¶alar que ògestionar de forma eficiente dichos documentos 

se vuelve un factor fundamental. Tal es as² que, ciertas tecnolog²as, como la nube, 

llegan para facilitar la gesti·n electr·nica de documentos y hacerla accesible a 

todosó (Oettel, 2019, p§rr. 6), por lo cual es factible la adopci·n de un instrumento 

archiv²stico para el beneficio de Encomiendas Ecuador S.A.S. y para dar 

cumplimiento a la normativa sobre los procesos documentales alcanzando una 

mejor²a en el §rea de despacho de encomiendas. De esta manera, la gesti·n 

documental permitir§ disminuir considerablemente los problemas ocasionados en el 

manejo de los documentos, como tambi®n existir§ reducci·n en la cantidad de 

informaci·n conservando la calidad y el contenido. 

Con relaci·n a lo anterior, estructurar la documentaci·n de forma eficaz no 

solamente conlleva a una reducci·n de tiempos dedicados a la consulta y 

recuperaci·n de documentos f²sicos, sino que tambi®n permite cumplir con todos 
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aquellos pasos previos para el despacho de encomiendas, lo que abarca dentro de 

este marco es la inspecci·n y verificaci·n de encomiendas, correcta elaboraci·n de 

la gu²a para su posterior embalaje y etiquetado, facturaci·n, transporte y 

seguimiento. De este modo el rendimiento de la empresa es de forma transparente, 

eficaz y eficiente respondiendo a aquellas normativas y disposiciones legales en tema 

de gesti·n documental y proceso de despacho. 

En efecto, la importancia de esta investigaci·n desde el aspecto te·rico busca 

mostrar la importancia de la implementaci·n de un sistema de gesti·n documental y 

su efecto en el proceso de despacho de encomiendas en la empresa Encomiendas 

Ecuador S.A.S. Dado que estos sistemas no s·lo son utilizados por las grandes 

organizaciones, sino tambi®n por las MYPES, se pretende mostrar c·mo funciona el 

procedimiento en una organizaci·n peque¶a y qu® beneficios aporta. 

Desde el aspecto pr§ctico se basa en el desarrollo del objeto de estudio para 

solucionar la problem§tica en la empresa Encomiendas Ecuador S.A.S., mediante el 

an§lisis permitir§ conocer de manera t®cnica la situaci·n actual con la que funciona 

la gesti·n documental y su relaci·n con el proceso de despacho de encomiendas, 

para posteriormente elegir un software que cumpla con el objetivo de mejorar la 

gesti·n documental y el despacho de encomiendas. 

Desde el aspecto metodol·gico, el trabajo de investigaci·n es viable porque se 

cuenta con la disposici·n de la empresa Encomiendas Ecuador S.A.S. para aplicar los 

instrumentos de recolecci·n de informaci·n que permitir§n mostrar informaci·n 

confiable obteniendo resultados concretos en base a lo aplicado.   

Desde el aspecto social, los beneficiarios directos de esta investigaci·n ser§ el 

personal de Encomiendas Ecuador S.A.S., as² como tambi®n la misma empresa, dado 

que el estudio realizado muestra la situaci·n actual en relaci·n con gesti·n 

documental y el proceso de despacho de encomiendas. 

Desde el punto de vista ambiental, el sistema de gesti·n documental reducir§ el 

consumo de recursos como el papel, siendo este el inicio de hacia una cultura sin 

papel. Esto no s·lo ser§ bueno para el medio ambiente en t®rminos de consumo de 

recursos, sino que tambi®n reducir§ la cantidad de residuos generados por la 

impresi·n. 
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1.4. OBJETIVOS Y PREGUNTAS DE INVESTIGACIĎN 

1.4.1. Objetivo general 

Analizar el proceso de despacho de encomiendas con base en un sistema de gesti·n 

documental, para mejorar las operaciones de la empresa Encomiendas Ecuador 

S.A.S. 

1.4.2. Objetivos espec²ficos 

¶ Diagnosticar la gesti·n documental actual en la empresa Encomiendas 

Ecuador S.A.S. 

¶ Determinar el proceso de despacho actual de encomiendas en la empresa 

Encomiendas Ecuador S.A.S. 

¶ Elegir un sistema de gesti·n documental para mejorar el proceso de despacho 

en la empresa Encomiendas Ecuador S.A.S. 

1.4.3. Preguntas de investigaci·n 

¶ àCu§l es la situaci·n actual de la gesti·n documental en la empresa 

Encomiendas Ecuador S.A.S.? 

¶ àCu§l es el proceso de despacho actual de encomiendas en la empresa 

Encomiendas Ecuador S.A.S.? 

¶ àQu® beneficios se obtiene al utilizar un sistema de gesti·n documental para 

el proceso de despacho en la empresa Encomiendas Ecuador S.A.S.? 
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II. FUNDAMENTACIĎN TEĎRICA 

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACIĎN 

Una primera investigaci·n, desarrollada por Rojas et al. (2021) en Panam§, analizaron 

la empresa Boing Global S. de R.L. y su problem§tica acerca de los incumplimientos 

de servicio en el §rea de despacho, conllevando a la generaci·n de costos 

adicionales, sanciones y multas. La metodolog²a en esta investigaci·n primero fue el 

estudio de la informaci·n y su l²nea base, como el entorno global de la compa¶²a, 

diagn·stico del proceso para el despacho de mercanc²as e indicadores. Segundo, 

el desarrollo y planteamiento de estrategias como la elaboraci·n de una proforma 

para mejorar la situaci·n. Tercero, la evaluaci·n de la propuesta implementada con 

enfoque en mejora continua del flujo de informaci·n y nivel de rendimiento 

calculado a trav®s de los indicadores log²sticos. Obteniendo como resultados 

reducci·n en sanciones y multas, mejora en el flujo de informaci·n mediante el 

an§lisis de indicadores y los datos obtenidos en ellos. 

Por consiguiente, el estudio realizado es importante, debido a que contribuye con la 

fundamentaci·n te·rica sobre el proceso de entrega de mercanc²a. El diagn·stico 

al procedimiento log²stico que la compa¶²a emplea para el movimiento de juguetes 

que consiste en cuatro etapas, elaboraci·n de proformas, picking, documentaci·n 

y despacho de art²culos, este an§lisis se realiz· mediante indicadores que permitieron 

medir el rendimiento de la distribuci·n. La metodolog²a utilizada que fue estudio 

te·rico, estrategias de soluciones y evaluaci·n de la propuesta a implementarse 

enfoc§ndose en el flujo de informaci·n empresarial y su mejora continua. 

Una segunda investigaci·n, corresponde a Maldonado et al. (2018) en Cuenca, 

donde se enfocaron en la identificaci·n de los efectos al momento de implementar 

un sistema de gesti·n documental y c·mo estos forman parte de los procesos de 

innovaci·n en la empresa Continental Tire Andina. La metodolog²a empleada fue en 

la b¼squeda, organizaci·n y an§lisis de documentos con enfoque en la innovaci·n 

empresarial y gesti·n documental, para el levantamiento adem§s se describe el 

proceso de adopci·n y uso del sistema para la gesti·n de documentos electr·nicos
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en la empresa, que sustituy· el modelo tradicional basado en documentos f²sicos. 

Los resultados obtenidos del uso de un sistema de gesti·n documental con base 

tecnol·gica en la empresa permitieron la simplificaci·n del manejo y distribuci·n de 

la informaci·n logrando un incremento en la eficiencia de la administraci·n de 

distribuci·n inform§tica y la disminuci·n de desconformidades de los niveles 

operativos. El aporte de este estudio se basa en la t®cnica que fue utilizada para 

determinar la relevancia de la investigaci·n, aquella t®cnica tiene cuatro fases que 

son la definici·n del problema, la b¼squeda de la informaci·n, organizaci·n y an§lisis 

de esta, lo cual permite identificar los beneficios de implementar un sistema de 

gesti·n documental. 

Una tercera investigaci·n, es de Pe¶a (2021) en Tulc§n, donde el trabajo tiene como 

objetivo facilitar la gesti·n documental mediante el desarrollo de una herramienta 

de apoyo t®cnico mediante las tecnolog²as de la informaci·n y comunicaci·n en el 

Ministerio de Desarrollo Urbano y Vivienda (MIDUVI) Carchi-Tulc§n, permitiendo a los 

usuarios controlar los movimientos de los tr§mites sobre los proyectos de vivienda 

registrados en diferentes formatos. El estudio se desarroll· bajo el tipo de 

investigaci·n-acci·n, con enfoque mixto y m®todo anal²tico-sint®tico, metodolog²a 

RAD para desarrollar el software y en el levantamiento de datos emple· la entrevista 

y encuesta.  

Los resultados fueron que el desarrollo del sistema para el ministerio ayud· a los 

usuarios a completar las tareas en tiempo y a ser informados de la finalizaci·n del 

proceso mediante una sistematizaci·n de las actividades de gesti·n documental 

indicando su grado de madurez con base en la norma ISO 15489. Por lo tanto, el 

aporte de esta investigaci·n es importante en cuanto a las bases te·ricas 

consultadas para el an§lisis de los resultados, la metodolog²a utilizada para la 

operacionalizaci·n de las variables, los elementos identificados de un sistema de 

gesti·n documental y la evaluaci·n del mismo de acuerdo con las caracter²sticas 

descritas en la normativa, la interpretaci·n del nivel de madurez de las TIC, 

juntamente con la estructuraci·n de la entrevista y encuesta. 

2.2. MARCO TEĎRICO 

Dentro de este apartado se desarrollan dos aspectos diferentes. Por un lado, se ubica 

el tema de investigaci·n dentro de las teor²as existentes con la finalidad de 

determinar a qu® corriente pertenece, por otro lado, proporciona una descripci·n 
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detallada seg¼n autores de postulados y t®rminos involucrados en las variables del 

estudio. Los dem§s conceptos complementarios se encuentran descritos en el anexo 

cuatro. 

2.2.1. Teor²a de las restricciones 

Es una teor²a de gerenciamiento empresarial para dirigir una empresa de forma 

l·gica y sistem§tica con el fin de lograr resultados y garantizar la continuidad 

empresarial. En donde se exige que los directivos centren sus esfuerzos en actividades 

que tengan un impacto directo en el rendimiento de la empresa en su conjunto, es 

decir, en el rendimiento global.  

Es una metodolog²a de resoluci·n de problemas que ayuda a identificar los 

obst§culos m§s importantes o el factor limitante que se interpone en el camino de los 

objetivos y metas, como afirma Pastrana (2020) es òun conjunto de metodolog²as que 

ayuda a identificar aquellos impedimentos que dificultan la consecuci·n de los 

objetivos fijados. Se trata pues de un sistema de mejora continua a implementar en 

una organizaci·n con problemas de desarrollo o productividadó (p§rr. 2). Seg¼n la 

teor²a de las limitaciones, todo proyecto tiene restricciones fundamentales, òse basa 

en la idea del eslab·n m§s d®bil de una cadena cr²ticaó (Martins, 2022, p§rr. 5). El 

objetivo de esta teor²a es resolver cada una de las restricciones m§s d®biles e 

interdependientes hasta eliminarlas del proceso. 

2.2.2. Teor²a general de sistemas 

Ludwig Von Bertalanfly desarroll· la Teor²a General de Sistemas (TGS), se define como 

una forma ordenada y cient²fica de aproximaci·n y representaci·n del mundo real, 

es decir, permite dar una explicaci·n a los fen·menos sucedidos en la realidad y 

hace posible predecir la conducta futura de esa realidad. Es un modelo que permite 

la conceptualizaci·n de los fen·menos que no pod²an ser explicados por la ciencia 

cl§sica, de igual manera proporciona un marco te·rico para las ciencias sociales y 

naturales que deb²an emplear conceptos como organizaci·n, globalidad, entre 

otros; dando entender que òlo lineal es sustituido por lo circular, ninguno de los cuales 

era f§cilmente estudiable por los m®todos anal²ticos de las ciencias purasó (Cibanal, 

2023, p§rr. 2). 

La teor²a general de sistemas es el estudio de los sistemas en general desde una 

perspectiva interdisciplinar, es decir, abarcando diferentes disciplinas. Su objetivo es 
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identificar los distintos elementos y patrones identificables y reconocibles de los 

sistemas, es decir, cualquier compa¶²a claramente definida cuyas partes est§n 

interrelacionadas y son interdependientes, y la suma es mayor que la suma de sus 

partes. Esto significa que, para tener un sistema, se debe poder identificar las partes 

que lo componen y que debe existir una relaci·n entre ellas tal que la modificaci·n 

de una de ellas modifique tambi®n a las dem§s, generando as² patrones de 

comportamiento predecibles. 

Por otra parte, cada sistema tiene una relaci·n con su entorno, al que se adapta m§s 

o menos y del que debe poder diferenciarse siempre. Estas consideraciones, pueden 

aplicarse a la biolog²a, la medicina, la sociolog²a, la administraci·n de empresas y 

muchas otras §reas del conocimiento humano. Sin embargo, la teor²a general de 

sistemas, considerada como una metateor²a, pretende mantener su perspectiva 

general y global de los sistemas, sin proponer nada demasiado espec²fico. Por 

ejemplo, permite diferenciar entre tipos de sistemas en funci·n de sus caracter²sticas 

esenciales, pero no se preocupa por el tipo de objetos concretos que componen el 

sistema. 

2.2.3. Caracter²stica de un sistema de gesti·n documental 

El ®xito de la implantaci·n de un software de gesti·n documental comienza con un 

conocimiento detallado de los objetivos y requisitos espec²ficos de la organizaci·n. 

Al mismo tiempo, es importante comprender el alcance funcional del programa de 

computador para preparar un documento que facilite la gesti·n del proyecto. Las 

caracter²sticas clave de un buen sistema de gesti·n documental incluyen algunas de 

las funciones indicadas en la Norma ISO 15489-1: 2016: 

¶ Fiabilidad: La fiabilidad se documenta registrando y supervisando el 

funcionamiento de los sistemas de gesti·n documental, mismos que deben 

funcionar de forma regular y continua mediante procedimientos fiables.  

¶ Integridad: Medidas necesarias para controlar el acceso al sistema mediante 

la identificaci·n del usuario para impedir la modificaci·n o eliminaci·n de 

documentos sin supervisi·n o autorizaci·n. 

¶ Conformidad: El sistema de gesti·n documental debe cumplir con aquellos 

requisitos que se derivan de las actividades empresariales. El personal 

implicado en la creaci·n de los documentos debe ser consciente de c·mo 

afectan estos requisitos a las actividades que llevan a cabo. 
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¶ Exhaustividad: El sistema de gesti·n documental debe gestionar los datos de 

todos los departamentos de la organizaci·n. 

¶ Car§cter sistem§tico: Los documentos deben crearse, mantenerse y 

gestionarse sistem§ticamente. Las dos primeras etapas deben sistematizarse 

mediante el desarrollo y la aplicaci·n de sistemas de gesti·n documental y 

otros sistemas administrativos. 

¶ Rendimiento: Es el tiempo de respuesta necesario para realizar una operaci·n 

o actividad. 

2.2.4. Ciclo de vida documental 

Es la secuencia de fases que atraviesa un documento, as² como el tiempo 

establecido que debe permanecer en cada etapa desde que se crea hasta su 

archivo o destrucci·n. El ciclo empieza con la creaci·n de un documento, este se 

usa mientras tenga un valor continuo y, m§s tarde se eval¼a para determinar su 

eliminaci·n o retenci·n. Es primordial para la gesti·n de la documentaci·n de la 

empresa, ya que se estima que el 20% de los registros se archivan incorrectamente y 

se pierden para siempre. Adem§s, el correcto funcionamiento de este ciclo puede 

evitar la p®rdida de tiempo causada por el hecho de que varias personas tengan 

que recuperar los archivos desde diferentes lugares y departamentos, as² como la 

duplicidad de documentos. Estas son las fases por las que atraviesa un documento a 

lo largo de su ciclo vital: 

¶ Creaci·n: Consiste en la preparaci·n de un borrador con una estructura 

predeterminada. Este documento pasar§ por diferentes manos, con lo que 

tiene que respetar una estructura y unas normas de redacci·n para que todos 

los empleados que est®n involucrados en su consulta o manipulaci·n puedan 

entenderlo.  

¶ Revisi·n: Consiste en la identificaci·n, recogida y an§lisis de datos registrados 

en los diferentes documentos producidos por cada §rea empresarial. 

¶ Verificaci·n: En esta fase la empresa selecciona qu® versiones del documento 

se entregar§n a la siguiente persona de la cadena para que lo visualice o 

edite, se implica el cumplimiento de unas normas de calidad. 

¶ Clasificaci·n: Conjunto de acciones t®cnicas y administrativas que permiten 

agrupar los documentos relacionados de forma jer§rquica, con criterios 

funcionales para encontrar el contenido de ellos. 
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¶ Ordenamiento documental: Conjunto de acciones orientadas a la 

clasificaci·n, ordenaci·n y descripci·n de los documentos de una compa¶²a, 

como parte integral de los procesos archiv²sticos. 

¶ Localizaci·n: Ubicaci·n f²sica de los documentos dentro de las respectivas 

series en el orden previamente acordado. 

¶ Permanencia o Eliminaci·n: Se ocupa de garantizar tanto la permanencia de 

los documentos como su eliminaci·n dentro del archivo digital de la empresa. 

Se seleccionan qu® versiones del documento se van a guardar y cu§les no es 

necesario mantener. En esta etapa es fundamental el cumplimiento de las 

normas vigentes para la destrucci·n de datos pasado un cierto tiempo. 

2.2.5. Despacho de encomiendas 

Para Rojas et al. (2021) el despacho de encomiendas consiste en òentregar la 

mercanc²a en las condiciones y tiempos establecidosó (p. 17). Se refiere a las 

gestiones, tr§mites y dem§s operaciones que se efect¼an con la finalidad de que el 

producto salga de almac®n y sea entregado a su destino final, a tiempo y en 

perfectas condiciones. Este proceso se divide en varias fases con distintas tareas 

asociadas, a fin de garantizar su ®xito. En este punto se ejecutan labores como:  

¶ Asegurar una ·ptima gesti·n de mercanc²as antes del despacho. 

¶ Planificar las entregas a realizar durante el d²a. 

¶ Comprobar que cada producto y su documentaci·n est§n en orden. 

¶ Cargar la mercanc²a en el transporte correcto. 

¶ Monitorizar el desarrollo del transporte log²stico. 

2.2.6. Encomiendas Ecuador S.A.S. 

2.2.6.1. Descripci·n de la empresa. Encomiendas Ecuador S.A.S. es una 

empresa dedicada a la recolecci·n, transporte y entrega de encomiendas desde el 

2 de noviembre de 2019 en la ciudad de San Gabriel, durante su trayecto a generado 

la atracci·n de nuevos clientes por lo cu§l trasladaron sus sucursal principal a la 

ciudad de Tulc§n y a la vez implementaron una oficina cerca del terminal de 

Carcel®n. En la oficina ubicado en Tulc§n se maneja dos jornadas de trabajo de lunes 

a viernes con el siguiente horario de atenci·n al cliente: 07H00 ð 21H00, con una hora 

de almuerzo (13H00 ð 14H00), mientras que los d²as s§bado es de 07H00 ð 13H30. La 

dimensi·n de la empresa es 200 metros cuadrados de doble planta, cuenta con 



32 

 

§reas de operaciones, abastecimiento, almacenamiento, embalaje y distribuci·n. 

Cubriendo as² las provincias de Carchi, Imbabura y Pichincha en su totalidad. 

La empresa se caracteriza por la recolecci·n y entrega de encomiendas puerta a 

puerta adem§s en un plazo de 24 horas como tambi®n brindar un servicio de calidad, 

ya que òEl cliente que se va por precio, vuelve por servicioó frase empleada en la 

entidad. Cuenta con alianzas estrat®gicas para llegar cada vez a m§s ciudades del 

pa²s como Guayaquil, Manta, Cuenca, Portoviejo, entre otras, como tambi®n para 

optimizar el tiempo en la entrega de encomiendas. 

2.2.6.2. Informaci·n general. La informaci·n general de la empresa se detalle 

a continuaci·n: 

Registro Ēnico de Contribuyentes (R.U.C.): 0491533013001 

Fecha de constituci·n: 26 de abril de 2021 

Nacionalidad: Ecuador 

Tipo de compa¶²a: Sociedad por Acciones Simplificada 

Situaci·n legal: Activa 

Accionistas: 

¶ Aguirre Benavides Irma Liliana 

¶ Aguirre Benavides Jhonny Alexander 

¶ Aguirre Benavides Rub®n Marcelo 

Presidente: Aguirre Benavides Rub®n Marcelo 

Gerente general: Aguirre Benavides Irma Liliana 

2.2.6.3. Ubicaci·n. La ubicaci·n de la empresa es la siguiente: 

Provincia: Carchi 

Cant·n: Tulc§n 

Ciudad: Tulc§n 

Parroquia: Tulc§n 

Ciudadela: Caf® Moro 

Calles: Las Lagunas y Guagua Pichincha (Esquina) 
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2.2.6.4. Actividad econ·mica. La empresa dentro de la clasificaci·n industrial 

internacional uniforme de todas las actividades econ·micas (CIIU) se encuentra en 

la secci·n H53, como se detalla a continuaci·n: 

CIIU actividad nivel 2: H53 - Actividades postales y de mensajer²a. 

CIIU operaci·n principal: H5320.00 - Servicios de recolecci·n, clasificaci·n, transporte 

y entrega (nacional o internacional) de correspondencia ordinaria y paquetes (que 

cumplan determinadas especificaciones) por parte de empresas no sujetas a la 

obligaci·n de servicio universal. La actividad puede realizarse en uno o varios medios 

de transporte propios (transporte privado) o de transporte p¼blico. Incluye la 

distribuci·n y entrega de correspondencia y paquetes y la entrega a domicilio. 

2.2.6.5. Plan estrat®gico. 

Misi·n: Brindar a los sectores privados, empresariales y estatales servicios de 

recolecci·n, clasificaci·n, transporte y entrega a trav®s de procesos efectivos y 

calificados de mensajer²a express, administraci·n, alistamiento, entrega y manejo 

oportuno de correspondencia. 

Visi·n: Fortalecernos en el mercado como una empresa l²der a nivel nacional e 

internacional, por su calidad, atenci·n personalizada, puntualidad, seguridad y 

cumplimiento en los diferentes procesos de paqueter²a y soluciones log²sticas. 

Organigrama: El organigrama define la estructura formal de la empresa, esta 

presentaci·n gr§fica tiene fines informativos. Puesto que, al observarlo se entiende el 

sistema de autoridades, los niveles jer§rquicos y las relaciones entre ellos. Adem§s, 

describe las responsabilidades, define las l²neas de comunicaci·n y control entre los 

distintos niveles, como se observa en la Figura 1. 

2.2.7. Gesti·n documental 

La gesti·n documental para Momblanc y Castro (2020) es el ò§rea o campo de la 

gesti·n administrativa; econom²a, eficiencia y eficacia; creaci·n, recepci·n, 

mantenimiento, uso y disposici·n de documentos durante su ciclo de vida; 

informaci·n, evidencia o prueba de actividades y operaciones de la organizaci·nó 

(p. 13). En tal sentido, se entiende que la gesti·n de documentos es utilizada para 

que todos los datos de una organizaci·n est®n organizados, centralizados y sean 

f§cilmente accesibles, el proceso comienza cuando se crea o se recibe informaci·n 

y dura hasta que se pueda descartar. 
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Figura 1. Organigrama de Encomiendas Ecuador S.A.S. 

Fuente: Encomiendas Ecuador S.A.S. (2022). 

La gesti·n documental es el conjunto de normas, pr§cticas y t®cnicas utilizadas para 

gestionar la documentaci·n dentro de una organizaci·n, para permitir la 

recuperaci·n de informaci·n a partir de ellos, para determinar el periodo de 

conservaci·n de los documentos, para eliminar los que ya no son ¼tiles y para 

garantizar la conservaci·n indefinida de los documentos importantes mediante 

principios de racionalizaci·n y econom²a. Esto incluye la creaci·n de espacios de 

trabajo virtuales, la realizaci·n de cualquier cambio en los documentos con retenci·n 

de versiones, la impresi·n de la versi·n final de un documento para firmarlo o 

archivarlo, el env²o y la recepci·n de documentos de forma digital y la limpieza de 

documentos, es decir, la preservaci·n de su ciclo de vida. 

Los objetivos de un sistema de gesti·n documental se basan en el control de 

movimientos que afectan a todo el ciclo documental, de manera eficiente 

almacenar y recuperar la documentaci·n generada, y por el ¼ltimo dar 

cumplimiento a la normativa respondiendo a la organizaci·n con un buen 

funcionamiento. En relaci·n con la importancia radica en evitar p®rdidas de 

documentos y de tiempo en la recuperaci·n de estos, impidiendo el acceso de 
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terceros a la informaci·n depositada en los documentos mediante un control de 

acceso y de seguridad. 

2.2.8. Indicadores de despacho 

Los indicadores permiten medir el desempe¶o de los despachos seg¼n los 

requerimientos, aquellos ²ndices son los siguientes: 

¶ Indicador sobre el total de despachos: Este indicador tiene como finalidad 

calcular el n¼mero de despachos enviados por d²a. Esto se definir§ de acuerdo 

con la cantidad total de despachos, tiene como funci·n principal controlar la 

operaci·n del d²a a d²a.  

F·rmula 1:  

ὍὲὨὭὧὥὨέὶ ρ
ὈὩίὴὥὧὬέί ὲέ ὩὲὸὶὩὫὥὨέί

ὈὩίὴὥὧὬέί ὴὶέὫὶὥάὥὨέί
 

F·rmula 2: 

ὍὲὨὭὧὥὨέὶ ς
ὈὩίὴὥὧὬέί ὲέ ὩὲὺὭὥὨέί

ὈὩίὴὥὧὬέί ὴὶέὫὶὥάὥὨέί
 

¶ Indicador sobre el cumplimiento de entregas: Este indicador mide el n¼mero 

de despachos agrupados por cumplimiento de entrega, considerando los 

tiempos acordados con cada cliente: 

F·rmula 3:  

ὍὲὨὭὧὥὨέὶ σ
ὈὩίὴὥὧὬέί ὥὸὶὥίὥὨέί

ὈὩίὴὥὧὬέί ὴὶέὫὶὥάὥὨέί
 

2.2.9. Norma ISO 15489-1: 2016 

La importancia, pertinencia y validez de la gesti·n documental se ve ahora 

subrayada por la adopci·n de una norma espec²fica, la ISO 15489-1: 2016, que 

abarca el almacenamiento y mantenimiento de documentos en el contexto de las 

operaciones de gesti·n. Seg¼n esta norma, las organizaciones crean, reciben y 

utilizan registros como parte de su funci·n, por tanto, deben crear archivos fiables y 

utilizables que respalden la continuidad de la actividad empresarial (Momblanc y 

Castro, 2020). 

La ISO 15489 titulada de la siguiente manera " Informaci·n y documentaci·n ð Gesti·n 

de documentos. Parte 1: Conceptos y principiosó, es una norma de calidad para la 
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gesti·n documental, sistemas integrados de gesti·n de archivos y documentos. El 

objetivo es proporcionar orientaci·n sobre las pol²ticas y asignaci·n de 

responsabilidades para los documentos de una organizaci·n. Por lo tanto, se centra 

en la importancia de la supervisi·n, control y auditor²a para garantizar que las 

empresas cumplan con las diferentes normativas y requisitos legales que deben ser 

cumplidos optimizando la gesti·n documental en cuanto a rendimiento y eficiencia 

(Organizaci·n Internacional de Normalizaci·n [ISO], 2016). 

Adem§s, esta norma permite estandarizar m®todos y pr§cticas en creaci·n y control 

de documentos, propone la metodolog²a para el dise¶o e implementaci·n del 

sistema de gesti·n documental haciendo ®nfasis en procesos, instrumentos y en 

actividades de evaluaci·n y medici·n que contribuyan a la mejora continua del 

sistema (ISO, 2016). 

2.2.10. Proceso de despacho 

El despacho de encomiendas una transacci·n, donde una vez establecido el 

acuerdo entre comprador y vendedor, firmado el contrato o realizado el pedido, el 

proveedor deber enviar el paquete utilizando el medio de transporte que mejor se 

adapte a las necesidades de la compra y a las indicaciones del cliente. En la fase de 

expedici·n se realizan las siguientes actividades: 

1. Recepci·n y preparaci·n de pedidos: El primer apartado es la llegada de 

paquetes provenientes de los proveedores, en este proceso se comprueba 

que la informaci·n detallada en el albar§n como las caracter²sticas, cantidad 

coincidan con la mercader²a recibida. En cambio, la preparaci·n de los 

pedidos se encarga de preparar los productos solicitados por los clientes para 

que puedan ser enviados posteriormente. 

2. Consolidaci·n: Es el agrupamiento de la mercanc²a sin ser embalada, y en 

algunos casos se realiza un agrupamiento de paquetes seg¼n el destino o la 

ruta de transporte. 

3. Embalaje: Es necesario para proteger a la mercanc²a de da¶os durante el 

transporte, en este caso el retractilado y el flejado adem§s de brindar 

protecci·n, aumenta la estabilidad de la carga. 

4. Verificaci·n: Este paso es necesario antes de realizar el env²o de la mercanc²a, 

el procedimiento es similar al primero, se revisa el alabar§n para verificar que 
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la mercanc²a a enviarse coincida en cantidad y calidad, se puede hacer el 

uso de un control fotogr§fico y de pesaje para evitar posibles reclamos. 

5. Emisi·n de la documentaci·n: Los documentos que son empleados para la 

expedici·n de mercanc²as son el albar§n, nota de entrega y la carta de porte.  

6. Transporte:  Consiste en el traslado de la mercanc²a al cliente, en esta etapa 

es necesario las firmas del transportista y remitente en la carta porte para 

proceder con la carga de la mercanc²a en el veh²culo, y como finalizaci·n del 

proceso el cliente firma el albar§n para dar como recibido el pedido. 

7. Devoluci·n: Hay varias razones para que el cliente devuelva la mercanc²a a la 

empresa, entre ellas es el da¶o durante el trayecto o errores en env²os. 

2.2.11. Sistema de gesti·n documental 

El Sistema de Gesti·n Documental (SGD) es la manera automatizada de organizar, 

proteger, capturar y completar tareas mediante versi·n digital de los documentos 

que intervienen en el funcionamiento de una organizaci·n, adem§s la 

documentaci·n empresarial saliente puede personalizarse y tener seguridad en los 

datos, todo ello integrado en el mismo sistema que establece las actividades de 

gesti·n de los mismos, por ello, la utilizaci·n de este software permite dinamizar el 

control documental, complementando lo anterior con Artiles (2009, como se cit· en 

L·pez, 2019) que menciona: 

Es la herramienta funcional, normativa y tecnol·gica para gestionar la 

creaci·n, uso, mantenimiento y disposici·n final de documentos de archivo 

que permita mantener informaci·n de contenido, contexto, estructura y 

relaciones entre documentos para respaldar su valor como evidencia a lo 

largo del ciclo vital. (p. 86) 

Las ventajas que ofrece el implementar un sistema de gesti·n documental son 

reducci·n en papel, manipulaci·n, almacenamiento, costes de operaciones, de 

mantenimiento, de apoyo, del proceso de creaci·n y conservaci·n de documentos, 

aumento de eficiencia en los procesos de recuperaci·n, acceso y reutilizaci·n de la 

informaci·n, permitiendo mejorar la productividad como la agilizaci·n de procesos 

de trabajo. Las caracter²sticas clave de un programa inform§tico de registros est§n 

descritas en la ISO 15489-1: 2016 las cuales son: fiabilidad, integridad, conformidad, 

exhaustividad, car§cter sistem§tico y rendimiento. 
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2.2.13. Tratamiento archiv²stico 

Consiste en un conjunto de operaciones y tareas que se aplican a los documentos 

en cada etapa de su vida y que tienen como objetivo conservar, organizar y 

garantizar su r§pida accesibilidad y utilidad. Las etapas de archivo por las que pasan 

los documentos creados por una empresa, desde su creaci·n en la oficina hasta su 

almacenamiento final en el archivo hist·rico, son las siguientes: 

2.2.13.1. Archivo de gesti·n. Est§ formado por aquellos documentos que se 

est§n tramitando o bien que son de uso frecuente por parte de los gestores de la 

documentaci·n. Se trata de documentos editados o utilizados con frecuencia por los 

responsables de los expedientes. Estos documentos tienen plena validez jur²dica y 

administrativa y su per²odo de conservaci·n en las distintas unidades administrativas 

no supera los cinco a¶os tras su tramitaci·n, salvo algunas excepciones. Los 

documentos de esta fase sirven como prueba y tienen un valor hist·rico. 

2.2.13.2. Archivo central. Son documentos que no se encuentran activos, en 

ocasiones se utilizan por la informaci·n que contienen; son responsables de la 

integraci·n, seguridad, protecci·n y conservaci·n de los documentos institucionales 

con un periodo de retenci·n de 10 a 15 a¶os. El departamento conserva y protege 

todos los documentos de inter®s administrativo, jur²dico, permanente e hist·rico en 

todos los soportes transferidos por los distintos departamentos con el fin de prestar 

servicios a los usuarios. 

2.2.13.3. Archivo hist·rico. Se trata de un conjunto estructurado al que se 

transfieren los documentos permanentes desde el Archivo Central y se almacenan 

teniendo en cuenta su valor. 
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III. METODOLOGĊA 

3.1. ENFOQUE METODOLĎGICO 

3.1.1. Enfoque 

La investigaci·n se elabor· bajo la naturaleza del enfoque cuantitativo, por tener 

como caracter²stica la l·gica emp²rica deductiva y emplear la recolecci·n de datos 

estad²sticos que permiti· comprobar la hip·tesis planteada que se encuentra basada 

en mediciones num®ricas, en este caso, se describieron los procesos, t®cnicas y 

m®todos involucrados en la gesti·n documental y en el proceso de despacho de 

encomiendas, donde aquellas cifras fueron evaluados a trav®s de indicadores 

permitiendo identificar los factores influyentes en la problem§tica y determinar 

posibles soluciones. 

3.1.2. Tipo de investigaci·n 

El trabajo es de tipo descriptivo, explicativo, documental y de campo. En relaci·n 

con el primer tipo de investigaci·n permiti· una descripci·n detallada de aquellos 

aspectos caracter²sticos y particulares de la situaci·n del manejo de la 

documentaci·n y las t®cnicas involucradas en el proceso actual de la empresa sobre 

el despacho de encomiendas. Seg¼n Hern§ndez-Sampieri y Mendoza (2018) 

explican: 

Los estudios descriptivos pretenden especificar las propiedades, 

caracter²sticas y perfiles de personas, grupos, comunicades, procesos, objetos 

o cualquier otro fen·meno que se someta a un an§lisis. Es decir, miden o 

recolectan datos y reportan informaci·n sobre diversos conceptos, variables 

aspectos, dimensiones o componentes del fen·meno o problema a investigar. 

(p. 108) 

La investigaci·n es explicativa, debido a que el objetivo fue encontrar las razones por 

las que se produce el problema en la empresa, mediante observaciones a las 

pruebas causales y sus efectos entre las variables objeto de estudio para 

posteriormente realizar una prueba de hip·tesis, por lo tanto, lo anterior se relaciona
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con la afirmaci·n de Arias y Covinos (2021): 

Tiene la caracter²stica de establecer causa ð efecto entre sus variables, son 

m§s profundas y estructuradas a diferente de los alcances precios. Existen las 

variables independientes (causas) y las variables dependientes (efectos) y las 

hip·tesis se pueden plantear de formas que se establezca causalidad. (p. 72) 

Por consiguiente, es investigaci·n documental por la recopilaci·n y an§lisis de la 

informaci·n depositada en documento escritos y digitales con el objeto de aportar 

conocimiento para la estructuraci·n del marco te·rico sobre la gesti·n documental 

y el proceso de despacho de encomiendas. Arias y Covinos (2021) indican: 

Este tipo de investigaci·n es aquella que se realiza mediante la consulta de 

documentos [é] en este tipo de investigaci·n se indagan sobre los libros, 

revistas peri·dicas, registros, la constituci·n, etc®tera. Asimismo, cuando se 

trata de un estudio basado en la reconstrucci·n hist·rica puedes hacerlo 

mediante contribuciones culturales o literarias del contexto. (p. 67) 

A partir de la investigaci·n de campo, se establecieron los par§metros necesarios de 

un sistema para la gesti·n documental, de igual manera la identificaci·n de aquellos 

procesos que intervienen en el despacho de encomiendas, y de esta forma se 

observ· la relaci·n de estas dos variables. Arias y Covinos (2021) indican: 

Es aquella que se realiza en el mismo lugar y el tiempo donde ocurre el 

fen·meno [é] su objetivo es levantar la informaci·n de forma ordenada y 

relacionada con el tema de inter®s; las t®cnicas utilizadas aqu² podr²an ser la 

entrevista, la encuesta o la observaci·n. (p. 67) 

3.2. HIPĎTESIS 

Hip·tesis nula (H0): La gesti·n documental no influye en el proceso de despacho en 

la empresa Encomiendas Ecuador. 

Hip·tesis alternativa (H1): La gesti·n documental influye en el proceso de despacho 

en la empresa Encomiendas Ecuador. 

3.3. DEFINICIĎN Y OPERACIONALIZACIĎN DE VARIABLES 

3.3.1. Definici·n de las variables 

Variable independiente: Gesti·n documental, es un conjunto de pautas que 

permiten llevar un control de manera eficiente, eficaz y sistem§tico de la 
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documentaci·n de una empresa, lo cual abarca desde la creaci·n, recepci·n, 

clasificaci·n, organizaci·n, almacenamiento y eliminaci·n de esta, permitiendo su 

posterior acceso y disponibilidad evitando p®rdidas en los archivos y en el tiempo. 

Variable dependiente: Proceso de despacho de encomiendas, es un proceso que 

involucra todas las actividades relacionadas a la verificaci·n, preparaci·n, 

embalaje, etiquetado y facturaci·n de un pedido terminado con su posterior 

distribuci·n, seguimiento y cancelaci·n respectiva. 

3.3.2. Operacionalizaci·n de las variables 

Tabla 1. Operacionalizaci·n de las variables 

Variable; 

Definici·n 
Dimensi·n Indicadores T®cnica Instrumento 

Independiente: 

Gesti·n 

documental 

Es el ò§rea o 

campo de la 

gesti·n 

administrativa; 

econom²a, 

eficiencia y 

eficacia; 

creaci·n, 

recepci·n, 

mantenimiento, 

uso y disposici·n 

de documentos 

durante su ciclo 

de vida; 

informaci·n, 

evidencia o 

prueba de 

actividades y 

operaciones de 

la organizaci·nó 

(Momblanc y 

Castro, 2020, p. 

13). 

Creaci·n 

Nivel de registro de 

informaci·n 

Herramientas inform§ticas 

empleadas 

Tiempo empleado 

Encuesta 

Entrevista 

Observaci·n 

An§lisis 

documental 

Cuestionario 

Gu²a de 

preguntas 

Ficha de 

observaci·n 

Ficha de 

registro 

documental 

Revisi·n 
Nivel de an§lisis documental 

Tiempo empleado 

Verificaci·n 

Nivel de validaci·n de la 

documentaci·n 

Tiempo empleado 

Clasificaci·n 

Nivel de organizaci·n 

documental 

M®todos empleados 

Tratamiento archiv²stico 

Ordenamiento 

documental 

Nivel de orden de la 

documentaci·n 

M®todos empleados 

Localizaci·n 

Nivel de accesibilidad 

documental 

Espacio utilizado 

Permanencia 
Nivel de control y conservaci·n 

documental 

Eliminaci·n 
Nivel de eliminaci·n 

documental 
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Variable; 

Definici·n 
Dimensi·n Indicadores T®cnica Instrumento 

Sistema de 

gesti·n 

documental 

Fiabilidad 

Integridad 

Conformidad 

Exhaustividad 

Car§cter sistem§tico 

Rendimiento 

Encuesta Cuestionario 

Dependiente: 

Proceso de 

despacho de 

encomiendas 

Consiste en 

òentregar la 

mercanc²a en 

las condiciones 

y tiempos 

establecidosó 

(Rojas et al., 

2021, p. 18). 

Recepci·n 

Nivel de cumplimiento en la 

recepci·n de encomiendas 

Recursos utilizados 

Encuesta 

Entrevista 

Observaci·n 

An§lisis 

documental 

Cuestionario 

Gu²a de 

preguntas 

Ficha de 

observaci·n 

Ficha de 

registro 

documental 

Documentaci·n 

Formatos de documentos de 

transporte 

Tiempo requerido para la 

elaboraci·n de documentos 

de transporte 

Preparaci·n 

Tiempo requerido para la 

preparaci·n de encomiendas 

Recursos utilizados 

Verificaci·n 

Nivel de cumplimiento de la 

verificaci·n de encomiendas 

Tiempo requerido en la 

verificaci·n de encomiendas 

Recursos utilizados 

Consolidaci·n 
M®todos empleados 

Recursos utilizados 

Cumplimiento 

de entregas 

Indicador del total de 

despachos 

Indicador del cumplimiento de 

entregas 

Transporte 

Flota utilizada 

N¼mero de conductores 

Tiempo de ruta 

Facturaci·n 
Tipo de facturaci·n utilizada 

Forma de pago 

Devoluci·n 

Nivel de cumplimiento en la 

devoluci·n de encomiendas 

Tiempo destinado a la 

devoluci·n de encomiendas 
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3.4. M£TODOS UTILIZADOS 

3.4.1. M®todo anal²tico 

La investigaci·n aplica el m®todo anal²tico para descomponer los elementos de las 

variables a analizar, es decir, pasar de un panorama general a uno espec²fico para 

obtener pruebas que verifiquen un razonamiento mediante la recopilaci·n de datos 

que son verificados a trav®s de mecanismos estad²sticos y a la vez son relevantes para 

el objeto de estudio, adem§s la depuraci·n de ellos permite realizar la comprobaci·n 

de la hip·tesis establecida. 

3.4.2. T®cnicas de investigaci·n 

Las t®cnicas de investigaci·n son herramientas que permiten al investigador la 

recolecci·n de datos (Arias y Covinos, 2021). En la investigaci·n para recolectar 

informaci·n se emplearon cuatro t®cnicas las cuales son encuesta, entrevista 

estructurada, observaci·n y an§lisis documental. 

3.4.2.1. Encuesta. Seg¼n Arias y Covinos (2021) indican que la encuesta òes una 

herramienta que se lleva a cabo mediante un instrumento llamado cuestionario [é] 

y proporciona informaci·nó (p. 81). Por lo tanto, al aplicar esta t®cnica se observ· el 

comportamiento de las variables objeto de estudio y con los datos proporcionados 

se comprob· la hip·tesis, dando soluci·n a la problem§tica que enfrente la empresa. 

3.4.2.2. Entrevista estructurada. Arias y Covinos (2021) mencionan que òla 

entrevista estructurada se prepara con preguntas cerradas las cuales se centran en 

que el entrevistado conteste de forma precisa a la pregunta, sin divagar o ampliar 

sus respuestasó (p. 95). Dentro de este marco, la aplicaci·n de la entrevista 

estructurada permiti· indagar de manera amplia todos los aspectos involucrados en 

las variables objeto de estudio y su relaci·n, para lo cual se utiliz· una gu²a de 

preguntas para el registro de respuestas, y un tel®fono inteligente para grabaci·n y 

toma de fotograf²as. 

3.4.2.3. Observaci·n. Al emplear la observaci·n directa y a la vez participante, 

permiti· al investigador involucrarse en el medio empresarial de desarrollo del estudio 

y realizar el levantamiento de datos visualizando de forma sistem§tica la situaci·n del 

manejo de la informaci·n y su incidencia en el proceso de despacho, para lo cual se 

emple· un instrumento predise¶ado y estructurado como la ficha de observaci·n. 
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3.4.2.4. An§lisis documental. Esta t®cnica facult· extraer contenido importante 

de documentos referenciales de la empresa para ser analizados y posteriormente 

realizar el c§lculo de los indicadores de cada variables y ser presentados en los 

resultados. El instrumento utilizado para la obtenci·n de datos necesarios fueron las 

fichas de registro documental, en este caso, informaci·n en formato digital sobre los 

despachos realizados en cada mes del a¶o 2022. 

3.4.3. Instrumentos de investigaci·n 

El prop·sito del estudio se lo logra a trav®s de los instrumentos, mismos que son 

herramientas que se aplican a la muestra, en algunos casos a la poblaci·n a 

examinar, todo estudio debe tener una t®cnica y un instrumento como m²nimo, 

dependiendo del alcance y del tiempo del estudio se pueden emplear m§s, los 

cuales deben ser validados para ser aplicados posteriormente (Arias y Covinos, 2021). 

En la investigaci·n se manejaron cuatro instrumentos para el levantamiento de 

informaci·n, los cuales son: cuestionario, gu²a de preguntas, ficha de observaci·n y 

de registro documental. 

3.5. ANćLISIS ESTADĊSTICO 

3.5.1. An§lisis estad²stico 

El levantamiento de informaci·n proporcion· elaborar un an§lisis estad²stico 

descriptivo e inferencial en el programa estad²stico SPSS para determinar el 

desempe¶o de los procesos involucrados en el despacho de encomiendas mediante 

los indicadores y sus respectivos c§lculos, como tambi®n el nivel de rendimiento de 

la implementaci·n del sistema de gesti·n documental y su efecto en los niveles de 

efectividad en el almacenamiento y accesibilidad a la documentaci·n. 

Se realiz· un an§lisis factorial exploratorio en el programa estad²stico SPSS para 

examinar e interpretar la relaci·n de cada grupo de factores pertenecientes a las 

variables investigativas, mediante este procedimiento matem§tico se redujeron el 

n¼mero de dimensiones con valores v§lidos superiores a 0.5 permitiendo cuantificar, 

comprender e identificar los componentes comunes entre los conjuntos de datos. 

Esta t®cnica estad²stica analiza la informaci·n obtenida en las encuestas de forma 

global obteniendo un n¼mero menor de elementos altamente correlacionados 

explicando con m§s detalle el estad²stico de estudio. 
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Con relaci·n a la ¼ltima iteraci·n generada en el an§lisis factorial exploratorio (Tabla 

2) la base de datos est§ simplificada en tres componentes principales que permiten 

comprender la variable examinada y definiendo que la gesti·n documental se basa 

en el ciclo documental, mismo que hace referencia a las etapas desde la creaci·n 

hasta la eliminaci·n de un documento, en el manual de procedimientos para el 

orden documental, como tambi®n los beneficios que aporta un sistema inform§tico. 

Tabla 2. Ēltima iteraci·n (Gesti·n documental) 

Detalle Extracci·n Componente 

Ciclo documental (F3) 0.831 0.912 

Manual de procedimientos (F11) 0.964 0.982 

Sistema de gesti·n documental - Beneficios (F22) 0.964 0.982 

 

Respecto a la variable dependiente de igual manera se realizaron varias iteraciones 

para determinar los elementos resultantes que expliquen su definici·n, y la iteraci·n 

final (Tabla 3) indica que el proceso de despacho de encomiendas est§ descrito por 

los recursos necesarios para la preparaci·n, verificaci·n y consolidaci·n de cada 

pedido a enviarse a su destino final; teniendo un control y seguimiento al veh²culo de 

carga. 

Tabla 3. Ēltima iteraci·n (Proceso de despacho) 

Detalle Extracci·n Componente 

Recursos necesarios para la preparaci·n de encomiendas (F25) 0.941 0.970 

Consolidaci·n de la carga (F26) 0.941 0.970 

Recursos necesarios para la consolidaci·n (F28) 0.852 0.923 

Recursos necesarios para la verificaci·n de encomiendas (F29) 0.852 0.923 

Control y seguimiento al veh²culo de carga (F38) 0.941 0.970 

 

El desarrollo de las m¼ltiples iteraciones de cada combinaci·n de factores para el 

an§lisis factorial exploratorio de las variables independiente y dependiente, se 
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encuentran en los anexos 10 y 11, respectivamente. Adicionalmente en el anexo 12 

se encuentran las capturas del c§lculo de la prueba de hip·tesis en Microsoft Excel. 

Los valores latentes resultantes del m®todo de reducci·n estad²stica (Tabla 4) fueron 

seleccionados como los datos para realizar la prueba de chi-cuadrado, con ello la 

comprobaci·n de hip·tesis y estudiar la relaci·n entre las variables involucradas en 

el objeto de estudio. 

Tabla 4. Valores latentes de cada variable 

N¼mero de encuestado Gesti·n documental Proceso de despacho 

1 0.86488 -0.71517 

2 -114.054 -0.71517 

3 0.23777 -0.71517 

4 0.86488 0.07479 

5 -114.054 140.541 

6 0.86488 -0.71517 

7 -114.054 140.541 

8 0.86488 -0.71517 

9 -114.054 140.541 

10 0.86488 -0.71517 

 

Se procedi· a etiquetar los valores latentes en categor²as A o B (Tabla 5), para lo cual, 

se eliminaron los datos duplicados observando que existen tres clases en cada 

columna. De este modo, la clasificaci·n de la gesti·n documental fue bajo el criterio 

de si el n¼mero seleccionado era menor a 0.23777 pertenece a la clase A, caso 

contrario a la B, mientras que la cifra a compararse en el proceso de despacho fue 

0.07479. 
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Tabla 5. Etiquetas de los valores latentes de cada variable 

N¼mero de encuestado Gesti·n documental Proceso de despacho 

1 B A 

2 A A 

3 B A 

4 B B 

5 A B 

6 B A 

7 A B 

8 B A 

9 A B 

10 B A 

 

A continuaci·n, para el desarrollo del estad²stico chi-cuadrado se plantearon las 

siguientes hip·tesis: 

Hip·tesis nula (H0): La gesti·n documental no influye en el proceso de despacho en 

la empresa Encomiendas Ecuador. 

Hip·tesis alternativa (H1): La gesti·n documental influye en el proceso de despacho 

en la empresa Encomiendas Ecuador. 

La tabla de contingencia contiene los valores observados (Tabla 6) que se obtuvieron 

contando las etiquetas de los valores latentes detallados en la tabla anterior (Tabla 

5). 

La elaboraci·n de la tabla de valores esperados (Tabla 7), se realiz· mediante el 

c§lculo de la frecuencia esperada para cada uno de los cuatro casos obtenidos, a 

trav®s, de la siguiente f·rmula: 

ὪὩ
Ὕέὸὥὰ ὧέὰόάὲὥϽὝέὸὥὰ ὪὭὰὥ

Ὓόάὥ ὸέὸὥὰ
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ὪὩ
φϽτ

ρπ
ςȢτπ 

ὪὩ
φϽφ

ρπ
σȢφπ 

ὪὩ
τϽτ

ρπ
ρȢφπ 

ὪὩ
τϽφ

ρπ
ςȢτπ 

Tabla 6. Tabla de contingencia 

Etiquetas A B Total 

A 1 3 4 

B 5 1 6 

Total 6 4 10 

 

Tabla 7. Tabla de valores esperados 

Etiquetas A B 

A 2.40 1.60 

B 3.60 2.40 

 

A continuaci·n, se calcul· el estad²stico de prueba con la siguientes f·rmula: 

ὼ
έ Ὡ

Ὡ
 

ὼ
ρ ςȢτπ

ςȢτπ

υ σȢφπ

σȢφπ

σ ρȢφπ

ρȢφπ

ρ ςȢτπ

ςȢτπ
 

ὼ πȢψρχπȢυττρȢςςυπȢψρχσȢτπσ 

Para la prueba de hip·tesis se emple· el valor de grados de libertad de uno, el nivel 

de significancia de 10% y la funci·n de DISTR.CHICUAD.CD en Microsoft Excel. 

ὋὶὥὨέί ὨὩ ὰὭὦὩὶὸὥὨ Ὣὰ ὔЈ ὪὭὰὥίρϽὔЈ ὧέὰόάὲὥίρ 

Ὣὰ ς ρϽς ρ ρ 



49 

 

 πȢρ 

ῂὺὥὰέὶὈὍὛὝὙȢὅὌὍὅὟὃὈȢὅὈσȢτπσȠρ 

ῂὺὥὰέὶπȢπφυπψφχ 

  ῂὺὥὰέὶ  ὛὩ ὶὩὧὬὥᾀὥ Ὄ  

πȢρ  πȢπφυ  ὛὩ ὶὩὧὬὥᾀὥ Ὄ  

Finalmente, la decisi·n tomada fue bajo el concepto de si el nivel de significancia es 

mayor a la probabilidad se rechaza la hip·tesis nula, por lo tanto, se acepta que la 

gesti·n documental influye en el proceso de despacho en la empresa Encomiendas 

Ecuador S.A.S. 

3.5.2. Poblaci·n y muestra 

La investigaci·n tiene una poblaci·n finita, debido a que en la empresa 

Encomiendas Ecuador S.A.S. el n¼mero de trabajadores es diez, por lo tanto, no es 

necesario realizar el c§lculo de la muestra, se trabaj· con toda la poblaci·n, y de 

este modo se garantiz· exactitud en la informaci·n recopilada sin sesgo alguno.  
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IV. RESULTADOS Y DISCUSIĎN 

4.1. RESULTADOS 

4.1.1. Gesti·n documental (Objetivo espec²fico 1) 

Encomiendas Ecuador S.A.S. como parte de su participaci·n en el mercado desde 

noviembre de 2019 ha generado varios archivos y documentos en las diferentes §reas 

de trabajo, explicadas en su organigrama, pero la mayor²a de ellos corresponden al 

departamento de log²stica, comprendiendo lo anterior a los registros transaccionales 

del servicio de encomiendas. La documentaci·n originada en la empresa es 

necesaria e indispensable para mantener un control y ser utilizada posteriormente 

para consultas de movimientos anteriores. Sin embargo, desconocen de la gesti·n 

documental, misma que ayuda a tener un correcto tratamiento de la informaci·n a 

generarse en formato impreso o digital; y para conocer el funcionamiento de aquella 

variable se debe analizar el ciclo de vida documental, mismo que consta de ocho 

fases que atraviesa un documento. 

El nivel de rendimiento de la gesti·n documental en la empresa de servicio a domicilio 

de encomiendas es del 54.16% (Tabla 8). Este indicador se¶ala que los actividades 

que se desarrollan en aquel proceso no se ejecutan de forma adecuada, debido a 

la existencia de problemas en cada una de ellas que afectan la elaboraci·n de un 

documento ya sea f²sico o electr·nico. 

Tabla 8. Nivel de rendimiento de la gesti·n documental 

Detalle Indicador Fallas 

1. Creaci·n 76.70% 23.30% 

2. Revisi·n 53.30% 46.70% 

3. Verificaci·n 60.00% 40.00% 

4. Clasificaci·n 50.00% 50.00% 

5. Ordenamiento 50.00% 50.00% 
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Detalle Indicador (%) Fallas (%) 

6. Localizaci·n 66.70% 33.30% 

7. Permanencia 33.30% 66.70% 

8. Eliminaci·n 43.30% 56.70% 

Rendimiento 54.16% 45.84% 

 

Para comprender el funcionamiento de la variable independiente empresa es 

necesario analizar el ciclo de vida documental, mismo que consta de ocho fases que 

atraviesa un documento, las cuales se encuentran descritas en el Figura 2, adem§s, 

se indican diferentes valores de rendimiento de las tareas. 

Figura 2. Ciclo de vida documental 
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4.1.1.1. Creaci·n. Respecto a la primera dimensi·n, se cuenta con formatos 

establecidos para la elaboraci·n de un documento, la ¼nica versi·n del mismo en 

cualquier §rea respeta la estructura y norma de redacci·n definidos en la empresa. 

Este borrador generado permite a los empleados involucrarse en su preparaci·n y ser 

modificado si es de ser necesario, adem§s, en el registro de la informaci·n existen 

falencias cuando se ingresan datos incorrectos, por lo tanto, el nivel de efectividad 

es del 76.7%. La herramienta ofim§tica utilizada para esta etapa es Microsoft Office, 

de las encomiendas que brinda este programa son utilizados dos: Microsoft Word 

para reglamento interno, autorizaciones, etc., Microsoft Excel y Google Drive para 

registrar los viajes por d²a, las cuentas por cobrar a cada cliente, y registros contables 

en general. 

Dentro de la empresa en el aspecto contable y log²stico se generan m§s 

documentos, ya se en formato f²sico como digital. En el §rea de contabilidad se crean 

informes de gastos y ventas mensuales, cuentas por cobrar de clientes y cuentas por 

pagar. En el departamento de log²stica se elaboran manifiestos de viaje por d²a, y 

cada registro tiene su respectivo tiempo de elaboraci·n como se detalla en la tabla:  

Tabla 9. Tiempos en elaboraci·n de documentos 

Secci·n de actividad Descripci·n Tiempo promedio 

ćrea de contabilidad 

Informes de gastos y ventas 4 h 6 min 

Cuentas por cobrar 3 h 37 min 

Cuentas por pagar 2 h 55 min 

Departamento de log²stica Manifiestos de viaje diarios 4 h 25 min 

Nota: Las abreviaturas utilizadas en la tabla son de hora (h) y minutos (min). 

Cabe se¶alar, que la hoja de c§lculo llamada òCuentas por cobraró se la elabora 

una vez por semana, en esta actividad se revisan los manifiestos de viajes para 

traspasar la informaci·n, lo que conlleva un largo periodo de tiempo finalizarla. En el 

documento se detallan las encomiendas que se han sido enviadas por diferentes 

clientes bajo el concepto de pagadas, las cuales son canceladas tiempo despu®s 

mediante transferencia bancaria. Por lo tanto, para la empresa significa p®rdida de 

dinero de un valor de $7.53 de las dos horas con 55 minutos (tiempo de elaboraci·n 
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de òCuentas por cobraró) porque representan tiempos muertos, de manera mensual 

y anual simbolizan cancelaciones de $30.12 y $361.39, respectivamente. 

4.1.1.2. Revisi·n. En la etapa de revisi·n, no existe ayuda de los empleados de 

la compa¶²a para identificar los errores en los documentos del departamento de 

log²stica, la mayor²a de las ocasiones la persona encargada realiza este paso de 

forma r§pida, por lo que se ha generado los siguientes problemas: omitir informaci·n 

necesaria y equivocaciones en los datos, por lo tanto, el nivel de an§lisis documental 

es del 53.3%, el porcentaje restante hace referencia a la falta de aportaciones en el 

flujo de colaboraci·n de los miembros en esta fase. 

En el §rea de contabilidad cada dato ingresado es revisado, en los informes de gastos 

y ventas mensuales se valida la informaci·n con las facturas f²sicas emitidas por cada 

encomienda, en cuentas por cobrar de clientes se visualiza los registros en los 

manifiestos de viaje y en cuentas por pagar se constata con las gu²as de remisi·n de 

las empresas aliadas (Emytrans, Telensa, Juandiflash y Hoko). Sin embargo, los 

documentos en el departamento de log²stica son observados de forma r§pida al 

formato general. Los tiempos se detallan a continuaci·n: 

Tabla 10. Tiempos en revisi·n de documentos 

Secci·n de actividad Descripci·n Tiempo promedio Observaci·n 

ćrea de contabilidad 

Informes de gastos y ventas 2 min 10 s 

Revisi·n de cada 

dato registrado 
Cuentas por cobrar 2 min 37 s 

Cuentas por pagar 2 min 55 s 

Departamento de 

log²stica 
Manifiestos de viaje diarios 1 min 25 s 

Revisi·n general 

del documento 

Nota: Las abreviaturas utilizas en la tabla son minuto/minutos (min) y segundos (s). 

4.1.1.3. Verificaci·n. En la etapa de verificaci·n no hay selecci·n del 

documento final a entregarse, debido a que, solo se genera una versi·n, la cual es 

visualizada por una persona en donde verifica y edita aspectos generales como 

encabezado, fecha, la estructura y lugares en blanco (si se presenta el caso de 

completar datos). En este paso no se contrasta la informaci·n plasmada en el 

documento con los detalles correctos, esto sucede con los manifiestos de viajes, por 

lo tanto, se tiene como resultado que el nivel de validaci·n de la documentaci·n es 
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del 60%, los comentarios antes descritos son los que impiden realizar esta actividad 

de la manera correcta. 

En el §rea de contabilidad los documentos son remitidos a diferentes personas, los 

informes de gastos y ventas mensuales a una contadora, las cuentas por cobrar son 

enviadas a los diferentes clientes, y las cuentas por pagar son transferidas a los 

responsables de las empresas aliadas (Emytrans, Telensa, Juandiflash y Hoko). Los 

manifiestos de viaje son compartidos con los encargados en San Gabriel y Quito. En 

esta etapa los tiempos empleados se detallan a continuaci·n: 

Tabla 11. Tiempos en verificaci·n de documentos 

Secci·n de actividad Descripci·n Tiempo promedio Observaci·n 

ćrea de contabilidad 

Informes de gastos y ventas 2 min 25 s 
V²a correo 

electr·nico 

Cuentas por cobrar 4 min 18 s 

V²a WhatsApp 

Cuentas por pagar 4 min 10 s 

Departamento de 

log²stica 
Manifiestos de viaje diarios 1 min 34 s 

V²a Google Drive 

(Archivo 

compartido) 

Nota: Las abreviaturas utilizas en la tabla son minuto/minutos (min) y segundos (s). 

4.1.1.4. Clasificaci·n. La clasificaci·n de documentos se realiza bajo un 

m®todo, el sistema por materias, para aquellos que son en formato digital existen 

carpetas creadas para los pr®stamos, gastos y ventas, cuentas por cobrar, por pagar 

y los viajes realizados por cada mes, en relaci·n con la documentaci·n f²sica, de igual 

manera, hay carpetas para las facturas de las de las empresas aliadas (Emytrans, 

Telensa, Juandiflash y Hoko) y para instituciones (Banco Pichincha, Kapital Company, 

Universidad Polit®cnica Estatal del Carchi y Unidad Educativa San Antonio de Padua). 

Adem§s, para realizar el tratamiento archiv²stico no se realiza bajo una t®cnica que 

permita a los archivos agruparlos y categorizarlos dependiendo el §rea en la que 

fueron elaborados, en esta fase no se evidencia una distribuci·n de forma jer§rquica 

y funcional que permita encontrarlos. De igual manera, la documentaci·n no pasa 

por las fases de archivo de gesti·n, central e hist·rico, de tal modo, el nivel de 

organizaci·n documental es del 50%. 
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4.1.1.5. Ordenamiento documental. Lo anterior descrito va junto con el 

ordenamiento, pero dentro de este proceso no se evidencias las acciones necesarias 

ordenar los documentos de manera pr§ctica. La forma utilizada para esta etapa es 

la ordenaci·n mixta (cronol·gica y num®rica) desde lo m§s antigua hasta la m§s 

reciente tanto para registros f²sicos y digitales, en el departamento de log²stica, para 

el §rea de contabilidad, se emplea la ordenaci·n cronol·gica. Sin embargo, las 

carpetas que contienen la informaci·n f²sica de cada divisi·n empresarial no son 

ordenadas bajo alg¼n criterio, entonces el 50% refleja el nivel de efectividad en el 

orden de la documentaci·n. 

4.1.1.6. Localizaci·n. En la localizaci·n se tiene un nivel de accesibilidad 

documental del 66.7%, dado que, no existe en espacio destinado para almacenar 

los documentos, como son las estanter²as para archivo, la mayor²a de ellos se 

guardan en carpetas para luego ser depositadas en dos gavetas del escritorio que 

est§ en la ¼nica oficina, las facturas, gu²as de remisi·n y recibos de las encomiendas 

se conservan en un ba¼l y caja, respectivamente. Por ende, no se evidencia un orden 

en esta faceta, dificultando la b¼squeda de informaci·n. Los registros contables y 

manifiestos de viajes que est§n en formato digital se encuentran en Google Drive y 

en el escritorio de la computadora en un carpeta llamada òENCOMIENDASó. 

4.1.1.7. Permanencia y Eliminaci·n. La permanencia y la eliminaci·n de los 

archivos son dos actividades que no se realizan adecuadamente, no hay selecci·n 

del documento a mantenerse en archivo o eliminarse, la mayor²a de ocasiones los 

documentos f²sicos generados se desechan enseguida porque presentan errores en 

la informaci·n plasmada, otros permanecen en carpetas para un uso posterior, 

despu®s de un lapso de tiempo son apartados al reciclaje, entonces el nivel de 

control y conservaci·n documental es del 33.3% mientras que el nivel de eliminaci·n 

documental es del 43.3%. 

En esta fase los archivos deben pasar por las tres edades documentales (tratamiento 

archiv²stico). En la primera etapa, los documentos est§n en la edad activa por tener 

un valor administrativo y ser instrumento de gesti·n, debido a su uso para realizar 

consultas, el periodo de ellos no supera los cinco a¶os y permanecen en el Archivo 

de gesti·n. Cabe se¶alar, que la empresa Encomiendas Ecuador S.A.S. empez· su 

funcionamiento en el sector de correspondencia en el a¶o 2019 y la informaci·n 
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producida en formato f²sico se encuentra en el Archivo de oficina, por lo tanto, la 

edad semiactiva (Archivo central) e inactiva (Archivo hist·rico) no se efect¼an. 

4.1.2. Proceso de despacho (Objetivo espec²fico 2) 

El departamento de log²stica de Encomiendas Ecuador S.A.S. busca fidelizar y 

satisfacer a sus clientes brindando un adecuado nivel de servicio con costos 

accesibles, que les proporcione una ventaja competitiva frente a la competencia 

permitiendo aumentar las utilidades de la empresa. En esta §rea se gestionan los 

medios necesarios como recursos humanos y medios de transporte m§s adecuados 

para que la encomienda llega al destinatario. Sin embargo, existen problemas en las 

actividades previas del proceso de despacho, los cuales son explicados en el 

desarrollo de este apartado. A continuaci·n, la Figura 3 presenta los despachos 

realizados del 2022, complementando la informaci·n en la Tabla 12. 

Figura 3. Despachos por mes 

 

En la siguiente tabla se encuentran detallados los valores de la participaci·n y tasa 

de crecimiento de cada mes. 

Tabla 12. Participaci·n por mes de los despachos 

 Despachos D·lares 

Mes Cantidad Participaci·n 
Tasa de 

crecimiento 
Valor Participaci·n 

Tasa de 

crecimiento 

Enero 421 4.28%  $2,455.50 4.76%  
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 Despachos D·lares 

Mes Cantidad Participaci·n 
Tasa de 

crecimiento 
Valor Participaci·n 

Tasa de 

crecimiento 

Febrero 502 5.11% 0.82% $2,818.00 5.47% 0.62% 

Marzo 613 6.24% 1.13% $3,722.50 7.22% 1.54% 

Abril 725 7.38% 1.14% $4,561.50 8.85% 1.43% 

Mayo 835 8.50% 1.12% $5,117.00 9.93% 0.95% 

Junio 296 3.01% -5.49% $1,900.00 3.69% -5.49% 

Julio 1039 10.58% 7.56% $6,208.50 12.05% 7.35% 

Agosto 898 9.14% -1.44% $5,435.50 10.55% -1.32% 

Septiembre 1146 13.35% 2.52% $6,785.85 13.17% 2.30% 

Octubre 1031 12.01% -1.17% $6,106.00 11.85% -1.16% 

Noviembre 1081 12.59% 0.51% $6,432.62 12.48% 0.56% 

Diciembre 1238 12.60% 1.60%  $7,099.24 12.11% 1.14% 

Total 9825 100% 8.32%  $58,642.21  100% 7.92% 

 

Los datos anteriores indican que el mes con nivel bajo de env²os corresponde a junio 

con una cifra de 296 y en ingresos con un valor de $1 900, debido a los 18 d²as de 

paralizaci·n en Ecuador, adem§s, diciembre registra un nivel m§s alto, con 1238 

despachos generando beneficios econ·micos de $7 099.24. Por otro lado, en el a¶o 

2022 se han generado 9825 encomiendas representando en t®rminos monetarios un 

monto de $58,642.21, con una tasa de crecimiento del 8.32% y 7.92%%, 

respectivamente. 

Por consiguiente, en el a¶o 2022 el promedio mensual de despachos es de 818 

encomiendas con un ²ndice de aumento de 0.76%, en valor econ·mico se refleja con 

una cifra de $4 886.85 y su tasa de crecimiento de 0.72%, as² como se muestra en la 

tabla siguiente: 
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Tabla 13. Promedio de despachos e ingresos 

Detalle 

Despachos D·lares 

Cantidad Tasa de crecimiento Valor Tasa de crecimiento 

A¶o 2022 819 0.76% $4,886.85 0.72% 

 

Cabe considerar, los d²as en donde se ha realizado un n¼mero m²nimo y m§ximo en 

materia de despachos durante el a¶o 2022, donde la Tabla 14 se visualiza aquellos 

datos por cada mes, dando a entender que el d²a con menor despachos es el 11 de 

febrero con seis encomiendas y en valor econ·mico de $28, mientras, el 01 de julio 

registra 146 encomiendas con ingresos de $839. 

Tabla 14. Valor m²nimo y m§ximo de despachos mensuales 

Mes 

M²nimo de despachos M§ximo de despachos 

D²a Cantidad Valor D²a Cantidad Valor 

Enero 7 8  $50.00  18 33  $180.50  

Febrero 11 6  $28.00  8 46  $234.00  

Marzo 31 18  $103.00  29 42  $216.00  

Abril 2 18  $154.00  13 63  $347.50  

Mayo 24 22  $210.00  11 64  $379.00  

Junio 10 17  $188.00  9 40  $238.50  

Julio 28 25  $169.00  1 146  $839.00  

Agosto 25 17  $80.50  30 64  $352.00  

Septiembre 22 31  $209.50  6 74  $567.00  

Octubre 12 17  $127.00  26 87  $501.50  

Noviembre 11 29  $183.50  29 93  $505.00  

Diciembre 9 29  $183.50  22 98  $488.50  
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Adicionalmente, se presenta la cantidad de despachos realizados en los semestres 

de 2022 (Tabla 15 y 16) en relaci·n a las  21 provincias que se ha brindado el servicio 

de encomiendas, cabe recalcar, que la empresa tiene cobertura para la zona norte 

de Ecuador que contempla Carchi, Imbabura y Pichincha, para las dem§s provincias 

se trabaja con aliados como la empresa Enetsa cuando el env²o debe llegar a 

domicilio, caso contrario, se opera conjuntamente con las cooperativas de transporte 

interprovincial. 

En la Tabla 15 se observa que en mayo se generaron 835 despachos,  

correspondiendo al valor m§s alto de este periodo, adem§s la provincia que mayor 

participaci·n ha tenido en este mes es Pichincha con una cifra de 631 encomiendas 

y aquellas que registran un valor de cero es Ca¶ar, Cotopaxi, Esmeraldas, Los R²os, 

Morona Santiago, Pastaza, Santo Domingo y Sucumb²os. Respecto a los meses, el 

valor m²nimo es de 296 encomiendas pertenecientes al mes de junio, de igual manera 

Pichincha tiene m§s contribuci·n al contar con 218 encomiendas. 

Tabla 15. Despachos por provincia en el primer semestre de 2022 

Provincia Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio 

Azuay 1 7 3 2 3 1 

Bol²var 3 11 4 7 6 1 

Ca¶ar 0 1 0 0 0 0 

Carchi 3 8 10 8 9 2 

Chimborazo 0 0 1 0 3 0 

Cotopaxi 1 0 0 0 0 0 

El Oro 0 0 2 0 3 1 

Esmeraldas 2 2 1 1 0 0 

Guayas 5 20 8 6 11 8 

Imbabura 111 120 145 150 152 59 

Loja 6 2 3 5 5 0 

Los R²os 5 2 7 5 0 0 
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Provincia Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio 

Manab² 9 2 0 3 6 6 

Morona Santiago 0 0 1 0 0 0 

Pastaza 0 1 0 1 0 0 

Pichincha 273 319 419 523 631 218 

Santa Elena 0 5 0 4 1 0 

Santo Domingo 0 0 6 10 0 0 

Sucumb²os 0 0 0 0 0 0 

Tungurahua 0 2 2 0 4 0 

Zamora Chinchipe 2 0 1 0 1 0 

Total 421 502 613 725 835 296 

 

Los datos descritos en la Tabla 16 indican que el mes con mayor aportaci·n es 

Diciembre con un total 1238 en encomiendas, y la provincia m§s representativa es 

Pichincha registrando un valor de 844 despachos, para las provincias de Loja, Morona 

Santiago, Pastaza, Sucumb²os y Zamora Chinchipe no hay movimiento. En Agosto se 

cuenta con menor ingreso y de igual manera Pichincha tiene m§s aportaci·n en este 

mes con 647 en encomiendas. 

Tabla 16. Despachos por provincia en el segundo semestre de 2022 

Provincia Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre 

Azuay 7 4 9 3 2 5 

Bol²var 3 2 2 1 3 1 

Ca¶ar 0 0 9 6 0 1 

Carchi 10 9 19 9 15 22 

Chimborazo 0 0 1 1 0 2 
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Provincia Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre 

Cotopaxi 2 2 0 1 1 1 

El Oro 16 4 6 9 12 38 

Esmeraldas 1 4 2 2 2 2 

Guayas 11 9 17 20 8 25 

Imbabura 215 190 224 205 221 280 

Loja 4 3 2 3 0 0 

Los R²os 3 0 3 0 0 1 

Manab² 7 13 12 8 18 4 

Morona Santiago 5 1 0 2 1 0 

Pastaza 1 2 1 0 0 0 

Pichincha 742 647 830 750 791 844 

Santa Elena 1 5 0 0 2 3 

Santo Domingo 7 3 7 3 1 5 

Sucumb²os 0 0 0 1 0 0 

Tungurahua 3 0 2 7 4 4 

Zamora Chinchipe 1 0 0 0 0 0 

Total 1039 898 1146 1031 1081 1238 

 

Dentro de este marco, el despacho de encomiendas es una transacci·n comercial, 

donde una vez establecido el acuerdo entre comprador y vendedor, Encomiendas 

Ecuador S.A.S. env²a las encomiendas utilizando los medios de transporte que dispone 

para hacer llegar la encomienda al cliente en su domicilio, en esta fase se realizan 

las siguiente actividades: 

4.1.2.1. Recepci·n. El nivel de cumplimiento en la recepci·n de encomiendas 

es del 66.7%, dado que, al momento de realizar esta fase, as² como en la Figura 4, 
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esta actividad de ir al domicilio del cliente o en las ocasiones cuando se acercan a 

la oficina a dejar las encomiendas se le pregunta el contenido del env²o juntamente 

con los datos de remitente y destinatario (si es necesario), algunos de ellos env²an la 

informaci·n v²a WhatsApp indicando lo requerido anteriormente, otras personas 

dictan los nombres de la persona que env²e y de la que recibe, y otros facilitan los 

detalles del env²o despu®s de un periodo de tiempo, adem§s, para el cuidado de 

estos se toman las medidas preventivas correspondientes. Los recursos utilizados 

dentro de esta tarea son dos, humanos y tecnol·gicos. 

Figura 4. Flujograma de recepci·n de encomiendas 
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El horario para la recepci·n de encomiendas en los domicilios de cada cliente es de 

18H00 a 21H00, y la oficina es de la siguiente manera: 

Tabla 17. Horario para la recepci·n de pedidos 

D²a Ma¶ana Tarde 

Lunes 07H00 ð 13H00 14H00 ð 21H00 

Martes 07H00 ð 13H00 14H00 ð 21H00 

Mi®rcoles 07H00 ð 13H00 14H00 ð 21H00 

Jueves 07H00 ð 13H00 14H00 ð 21H00 

Viernes 07H00 ð 13H00 14H00 ð 21H00 

S§bado 07H00 ð 13H30 Cerrado 

 

4.1.2.2. Documentaci·n. Para realizarse cada env²o a su destino se necesita de 

una gu²a de remisi·n y/o recibo que se emiten para movilizar la encomienda desde 

un lugar de origen a uno destino, adem§s se indica la informaci·n de remitente y 

receptor como el contenido, para lo cual, la empresa cuenta con formatos 

establecidos para estos documentos mercantiles que se registran en el manifiesto de 

viaje, su elaboraci·n se describe en la Figura 5, y los tiempos promedios son: 

Tabla 18. Tiempos en elaboraci·n de documentos de transporte 

Detalle Tiempo promedio 

Recibos 3 min 22 s 

Factura-Gu²a de remisi·n 2 min 36 s 

Facturaci·n electr·nica 6 min 48 s 

Manifiestos de viaje diarios 4 h 25 min 

Nota: Las abreviaturas utilizas en la tabla son hora (h), minutos (min) y segundos (s). 

La facturaci·n electr·nica conlleva un periodo largo de tiempo para su realizaci·n, 

debido a la informaci·n que se debe ingresar digitar como: 

¶ Datos del veh²culo de carga 
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¶ Datos de los conductores 

¶ Datos y correo electr·nico del remitente 

¶ Datos y correo electr·nico del destinatario 

¶ Contenido del env²o 

¶ Valor del pedido 

Figura 5. Flujograma de emisi·n de documentaci·n 

4.1.2.3. Preparaci·n. En la preparaci·n de las encomiendas los recursos 

utilizados son cinta stretch, cinta de embalaje, fundas pl§sticas y cajas, aunque la 

mayor²a de los clientes env²an sus pedidos embalados, existen pocas encomiendas 

que tienen que ser acondicionadas, adem§s, en esta actividad se realiza el 

etiquetado a cada env²o con los datos respectivos como nombre, contacto 

telef·nico, c®dula, ciudad y direcci·n del remitente como del destinario, y el 

contenido correspondiente, si es delicado se coloca un indicador de òFr§giló, el este 

proceso se encuentra detallado en la Figura 6. 
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Figura 6. Flujograma de preparaci·n de encomiendas 

En las encomiendas se colocan etiquetas adhesivas fosforescentes dependiendo del 

destino: 

¶ Color amarillo: San Gabriel, El ćngel, Mira, Bol²var, Mascarilla, Valle del Chota y 

Ambuqu². 



66 

 

¶ Color tomate: Ibarra y San Antonio. 

¶ Color verde: Atuntaqui, Natabuela, Cotacachi, Otavalo, Tabacundo, 

Cayambe y Guayllabamba. 

¶ Sin etiqueta: Quito y reenv²os a las diferentes provincias sin cobertura de 

transporte. 

Los tiempos promedios para preparar las encomiendas de acuerdo con su tama¶o 

se encuentran a continuaci·n: 

Tabla 19. Tiempos en preparaci·n de encomiendas 

Tama¶o Medidas aproximadas Tiempo promedio 

Encomienda peque¶a 24 x 17 x 20 cm 1 min 29 s 

Encomienda mediana 35 x 23 x 28 cm 4 min 8 s 

Encomienda grande 59 x 39 x 34 cm 7 min 28 s 

Nota: Las abreviaturas utilizas en la tabla son cent²metros (cm), minuto/minutos (min) 

y segundos (s). Los datos de las medidas de las encomiendas est§n de la manera de 

largo x ancho x alto. 

4.1.2.4. Verificaci·n. El nivel de cumplimiento de la verificaci·n en las 

encomiendas es del 83.3%, dado que, la mayor²a de ellos los clientes entregan ya 

embaladas y no se puede visualizar el contenido, simplemente indican de forma 

verbal. En el momento de colocar el recibo o la gu²a de remisi·n a cada 

encomienda, se verifica que los datos est®n completos y se procede a pegar de 

acuerdo con la especificaciones registradas en la documentaci·n. Los recursos 

empleados en esta etapa son humanos y tecnol·gicos, el tiempo promedio para esta 

fase es de 1 minutos con 46 segundos. 

4.1.2.5. Consolidaci·n. La consolidaci·n de las encomiendas no se realiza en 

una unidad de carga, en efecto, el agrupamiento de los mismas se realiza seg¼n el 

destino. En el veh²culo utilizado para el transporte de encomiendas, primero se 

cargan las que van a Quito y las que son de reenv²o a las dem§s provincias como 

Ca¶ar, Cotopaxi, Esmeraldas, Los R²os, Morona Santiago, Pastaza, Santo Domingo 

entre otras. Luego se colocan las de Guayllabamba, Cayambe, Otavalo, Atuntaqui, 

Ibarra, Ambuqu², Mira, El ćngel y San Gabriel, esto con el fin de facilitar el despacho 
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al momento de entregar a los clientes y a las personas encargadas en Ibarra y Quito. 

Los recursos empleados en esta actividad son humanos. 

4.1.2.6. Transporte. La flota vehicular que posee la empresa para el traslado de 

encomiendas de Tulc§n a Quito es un cami·n liviano de 4.5 toneladas, de la l²nea 

XZU413L-HKMMD3 marca Hino, con dos conductores para cubrir este trayecto, al igual 

para la recolecci·n y entrega de pedidos en Quito son dos personas en un cami·n 

liviano de 2.6 toneladas, de la l²nea Aumark marca Foton, mientras que el servicio en 

la ciudad de Tulc§n se lo realiza en una furgoneta de la l²nea N300 Max Cargo marca 

Chevrolet, con un solo conductor. 

Adem§s, el medio de transporte utilizado para la entrega de encomiendas a 

domicilios en la ciudad de Tulc§n no cuenta con la capacidad requerida. El 23.3% 

de las entregas realizadas se han tenido que recurrir a otras medidas para hacer 

llegar la encomienda al cliente, aquellas son realizar dos o tres viajes, debido al 

volumen de la carga, mientras que el 76,7% refleja que el veh²culo de carga ha sido 

suficiente para distribuir todos los pedidos (Tabla 20), y el tiempo promedio en esta 

operaci·n es de una hora con 27 minutos. 

Tabla 20. Despachos mensuales con destino la ciudad de Tulc§n 

Mes Despachos Participaci·n D·lares Participaci·n 

Enero 8 2.75% $40.00 1.33% 

Febrero 13 4.47% $123.50 4.11% 

Marzo 15 5.15% $127.50 4.25% 

Abril 21 7.22% $143.00 4.76% 

Mayo 19 6.53% $148.50 4.95% 

Junio 12 4.12% $94.00 3.13% 

Julio 29 9.97% $193.00 6.43% 

Agosto 32 11.00% $236.00 7.86% 

Septiembre 36 12.37% $360.00 11.99% 

Octubre 35 12.03% $279.00 9.29% 
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Mes Despachos Participaci·n D·lares Participaci·n 

Noviembre 38 13.06% $792.00 26.38% 

Diciembre 33 11.34% $466.00 15.52% 

Total 291 100% $3,002.50 100% 

 

Los datos de la tabla indican que en la ciudad de Tulc§n en el a¶o 2022 se entregaron 

291 encomiendas representando en t®rminos monetarios un monto de $3 002.50. Por 

otro lado, el mes con nivel bajo de env²os corresponde a enero con ocho 

encomiendas y en ingresos con un valor de $40, mientras que noviembre registra un 

nivel m§s alto, con 38 pedidos generando beneficios econ·micos de $792. 

Acerca de la recolecci·n de cada encomiendas, el horario establecido es de lunes 

a viernes de seis de la tarde hasta las nueve de la noche, durante esta actividad los 

viajes que se realizan dependen de la cantidad de encomiendas que se tenga que 

ir a recoger, en la mayor²a de las ocasiones se realizan dos o tres recorridos, y como 

tiempo promedio se tiene dos horas con 18 minutos. 

4.1.2.7. Facturaci·n. La empresa utiliza dos formatos para registrar las 

negociaciones de compraventa de cada encomienda realizada, los cuales son: 

facturaci·n electr·nica realizada en el sistema contable contratado llamado 

òCont²ficoó, y la facturaci·n f²sica que se la realiza en una hoja de c§lculo para 

posteriormente imprimirla. En estos documentos contables se registran los datos del 

remitente y destinario, descripci·n del contenido a enviarse, el valor del pedido junto 

con la forma de pago (Tabla 21), si est§ cancelado o si debe pagar el cliente 

receptor. 

Tabla 21. Formas de pago para los despachos 

Mes 

 Cantidad de despachos 

Total Pagados D·lares Participaci·n Por cobrar D·lares Participaci·n 

Enero 421 189 $1,167.00 44.89% 232 $1,288.50 55.11% 

Febrero 502 268 $1,577.00 53.39% 234 $234.00 46.61% 
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Mes 

 Cantidad de despachos 

Total Pagados D·lares Participaci·n Por cobrar D·lares Participaci·n 

Marzo 613 290 $1,700.00 47.31% 323 $2,022.50 52.69% 

Abril 725 383 $2,417.00 52.83% 342 $2,144.50 47.17% 

Mayo 835 467 $2,632.50 55.93% 368 $2,484.50 44.07% 

Junio 296 136 $785.50 45.95% 160 $1,114.50 54.05% 

Julio 1039 472 $2,623.00 45.43% 567 $3,585.50 54.57% 

Agosto 898 423 $2,353.00 47.10% 475 $3,082.50 52.90% 

Septiembre 1146 594 $3,134.10 51.83% 552 $3,651.75 48.17% 

Octubre 1031 520 $2,845.00 50.44% 511 $3,261.00 49.56% 

Noviembre 1081 484 $2,986.62 44.77% 597 $3,446.00 55.23% 

Diciembre 1238 603 $3,287.74 48.71% 635 $3,811.50 51.29% 

Total 9825 4829 $27,508.46 49.15% 4996 $30,126.75 50.85% 

 

La tabla describe las formas de pago de los despachos de encomiendas que se 

realizaron durante el a¶o 2022, de los cuales 4829 (49.15%) fueron bajo el concepto 

de pagados, cabe se¶alar que los clientes cancelan en efectivo, por medio de 

transferencia o realizando un dep·sito a la cuenta bancaria de Encomiendas 

Ecuador S.A.S. Mientras que 4996 (50.85%) pedidos se enviaron para que la persona 

que recibe el pedido cancele, esto se realiza mediante el pago en efectivo. 

4.1.2.8. Cumplimiento de entregas. Para medir el cumplimiento de entregas de 

los despachos de la empresa Encomiendas Ecuador S.A.S. durante el a¶o 2022, se 

tiene dos indicadores, los cuales son:  

¶ Indicador sobre el total de despachos 

¶ Indicador sobre el cumplimiento de entregas 

El primer indicador, tiene como finalidad calcular el n¼mero de despachos que se 

env²an por d²a, con base en dos f·rmulas. Sin embargo, en la Tabla 22 se visualizan 
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las totales de los despachos programados y no enviados por cada mes y no por d²a, 

debido a la elevada cantidad de informaci·n registrada, por lo tanto, se presentan 

los datos de forma resumida. 

Tabla 22. Indicador sobre el total de despachos por mes 

Mes 

Despachos 

Programados No entregados Indicador 1 No enviados Indicador 2 

Enero 421 6 1.43% 1 0.24% 

Febrero 502 8 1.59% 2 0.40% 

Marzo 613 4 0.65% 1 0.16% 

Abril 725 6 0.83% 4 0.55% 

Mayo 835 4 0.48% 3 0.36% 

Junio 296 0 0.00% 0 0.00% 

Julio 1039 9 0.87% 2 0.19% 

Agosto 898 12 1.34% 4 0.45% 

Septiembre 1146 11 0.96% 3 0.26% 

Octubre 1031 8 0.78% 2 0.19% 

Noviembre 1081 7 0.65% 4 0.37% 

Diciembre 1238 13 1.05% 4 0.32% 

Total 9825 88 0.90% 30 0.31% 

 

Los despachos no entregados en cada mes tienen dos motivos, primero cuando el 

cliente no puede recibir la encomienda el mismo d²a que llega, y segundo es porque 

la informaci·n en la gu²a de remisi·n o recibo no es la correcta. En relaci·n con los 

despachos no enviados la raz·n es porque el cliente no facilita la informaci·n a 

tiempo para realizar el documento mercantil que respalde el env²o para que pueda 

ser traslado a su destino. 
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En el mes de junio todas las encomiendas enviados se entregaron a sus respectivos 

destinatarios. Por otro lado, los meses que indican mayor n¼mero de despachos no 

enviados son diciembre con 1.05% (13 encomiendas), agosto con 1.34% (12 

encomiendas), y septiembre con 0.96 % (11 encomiendas),) del total de 1238, 898 y 

1146 pedidos realizados, respectivamente. 

El segundo indicador, mide el n¼mero de despachos atrasados con los clientes, 

debido a problemas con la informaci·n. De igual manera, el c§lculo y el an§lisis de 

esta m®trica lo realizo por mes, en este caso, las encomiendas que se han entregado 

fuera del plazo acordado, es por los datos incorrectos en los documentos, lo que ha 

generado inconformidades con las personas al no recibir su encomienda el d²a que 

se indica. 

Tabla 23. Indicador sobre el cumplimiento de entregas por mes 

Mes 

Despachos 

Cantidad Atrasados Indicador 3 

Enero 421 3 0.71% 

Febrero 502 5 1.00% 

Marzo 613 1 0.16% 

Abril 725 3 0.41% 

Mayo 835 1 0.12% 

Junio 296 0 0.00% 

Julio 1039 8 0.77% 

Agosto 898 11 1.22% 

Septiembre 1146 10 0.87% 

Octubre 1031 7 0.68% 

Noviembre 1081 6 0.56% 

Diciembre 1238 12 0.97% 

Total 9825 67 0.68% 
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En la tabla se observa que los meses de marzo, mayo y junio tienen un n¼mero bajo 

de encomiendas atrasadas, mientras que en los meses de agosto, septiembre y 

diciembre presentan 11, 10 y 12 encomiendas atrasadas, respectivamente. 

Por otro lado, los meses que indican mayor n¼mero de despachos atrasados son junio, 

mayo y marzo, mientras que los meses con mayor atrasados son diciembre con 0.97% 

(12 encomiendas), agosto con 1.22% (11 encomiendas), y septiembre con 0.87 % (10 

encomiendas). En total, 67 encomiendas han sido entregadas bajo el concepto de 

despachos atrasados, representando esto el 0.68% de 9825 encomiendas. 

4.1.2.9. Devoluci·n. La empresa cuando se presentan devoluciones en los 

pedidos utiliza el concepto de entregar la encomienda al destinatario correcto en un 

plazo menor de 24 horas (76.12%). Sin embargo se ha presentado casos en los cuales 

las encomiendas han sido devueltos dentro de 48 horas (23.88%), adem§s, en la tabla 

siguiente detalla los porcentajes indicados. 

Tabla 24. Devoluci·n de encomiendas 

Mes 

Despachos 

Cantidad 24 horas Representatividad 48 horas Representatividad 

Enero 3 3 4.48% 0 0.00% 

Febrero 5 5 7.46% 0 0.00% 

Marzo 1 1 1.49% 0 0.00% 

Abril 3 3 4.48% 0 0.00% 

Mayo 1 1 1.49% 0 0.00% 

Junio 0 0 0.00% 0 0.00% 

Julio 8 6 8.96% 2 2.99% 

Agosto 11 8 11.94% 3 4.48% 

Septiembre 10 7 10.45% 3 4.48% 

Octubre 7 3 4.48% 4 5.97% 

Noviembre 6 5 7.46% 1 1.49% 
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Mes 

Despachos 

Cantidad 24 horas Representatividad 48 horas Representatividad 

Diciembre 12 9 13.43% 3 4.48% 

Total 67 51 76.12% 16 23.88% 

 

Adicionalmente, el tiempo promedio en devoluci·n de encomiendas dentro de un 

plazo de 24 horas es de 14 horas con 33 minutos, en el caso de 48 horas es de 29 horas 

con 23 minutos, obteniendo de esta manera un tiempo promedio general en 

devoluciones de 21 horas con 58 minutos, este tiempo refleja el 0.68% de 

encomiendas que han sido entregadas a los clientes fuera del tiempo acordado 

(Despachos atrasados). El detalle de los tiempos promedios se encuentra en el anexo 

17. 

4.1.3. Sistema de gesti·n documental para el proceso de despacho (Objetivo 

espec²fico 3) 

Para seleccionar el sistema de gesti·n documental que permita a la empresa llevar 

un control en las actividades de creaci·n, revisi·n, verificaci·n, clasificaci·n, 

ordenamiento documental, localizaci·n, permanencia o eliminaci·n de los 

documentos que se generan durante las actividades diarias, primero se realiz· un 

an§lisis comparativo entre cuatro sistemas. 

1. AuraQuantic: Es un sistema que realiza el procesamiento inteligente de 

documentos, para gestionar, capturar, procesar, categorizar, estructurar y 

validar grandes vol¼menes de datos, reduciendo errores con la gesti·n 

documental. Permite la transformaci·n digital, incremento de la 

productividad, reducci·n de costos, automatizaci·n de flujos de trabajo, 

eliminaci·n de tareas manuales, reducci·n de tiempos de respuesta, mejora 

continua en los procesos y aumento de la satisfacci·n de los clientes. Los 

m·dulos que incluye son: 

¶ AuraQuantic BPM 

¶ Gesti·n documental 

¶ Gesti·n de datos 
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2. DocuWare: Sistema que permite gestionar, procesar, organizar, clasificar, 

utilizar y almacenar los documentos en todos los formatos en la nube. Adem§s 

brinda cumplimiento de la normativa de gesti·n documental, control de 

acceso a los documentos por usuarios, localizaci·n r§pida de la informaci·n y 

acceso remoto al sistema. Los m·dulos que ofrece son los siguientes: 

¶ Contabilidad 

¶ Ventas 

¶ Recursos humanos 

¶ Controling 

¶ Adquisici·n 

¶ Investigaci·n y Desarrollo (I+D) 

¶ Log²stica 

¶ Legal 

3. Kapital Company: Proporciona a las empresas una mayor ventaja competitiva 

mediante la creaci·n de mejores pr§cticas y procesos para la implantaci·n 

de aplicaciones. Permite una sistematizaci·n adecuada de los procesos clave 

y mejora la planificaci·n y el control de los proyectos orientados a resultados, 

mediante una gesti·n eficaz para una gesti·n ·ptima de los recursos en un 

entorno basado en la web. Los m·dulos que tiene son los siguientes: 

¶ Activos fijos 

¶ Administrador 

¶ Compras 

¶ Contabilidad 

¶ Informes 

¶ Inventario 

¶ N·minas 

¶ Procesos 

¶ Ventas 

4. OpenKM: Es un sistema que facilita las tareas administrativas con una gesti·n 

m§s eficaz de los contenidos y flujos de trabajo de la empresa, 

proporcionando protecci·n de datos y seguridad de la informaci·n. Permite 

a las organizaciones gestionar la creaci·n, almacenamiento, procesamiento 

y distribuci·n de documentos, mejorando la reutilizaci·n de la informaci·n y 

flujos de trabajo documentales. Los m·dulos que ofrece son: 
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¶ Gesti·n documental 

¶ Gesti·n de registros 

¶ Flujo de trabajo 

¶ Tareas autom§ticas 

¶ Integraci·n 

Seguidamente, se realiz· un cuadro comparativo entre los sistemas de gesti·n 

documental mencionados anteriormente para elegir el programa que cumpla con 

las necesidades de la empresa Encomiendas Ecuador S.A.S. 

Tabla 25. Cuadro comparativo entre los sistemas 

M·dulos 

Sistemas de gesti·n documental 

AuraQuantic DocuWare Kapital Company OpenKM 

Gesti·n documental X X X X 

Contabilidad  X X  

Ventas X X X  

Recursos humanos X X X X 

Log²stica  X X  

Gesti·n de registros X X X X 

Flujo de trabajo X  X X 

Despachos   X  

Facturaci·n electr·nica   X  

Total 

5 6 9 4 

20.83% 25.00% 37.50% 16.67% 

 

La selecci·n del sistema de gesti·n documental a utilizarse en la empresa 

Encomiendas Ecuador S.A.S. es el de Kapital Company, dado que, agrega valor a la 

empresa, a partir de optimizar la labor del d²a a d²a y de incrementar la gesti·n de 

las diferentes §reas, permiti obtener la sistematizaci·n adecuada del ciclo de vida 
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documental, mejorando la planificaci·n y el control de los documentos empresariales 

y acceder a ellos en tiempo real desde cualquier dispositivo de escritorio o m·vil, con 

acceso a Internet, adem§s emite facturas y gu²as de remisi·n f§cilmente,  

4.1.3.1. Implementaci·n del sistema seleccionado en la empresa Encomiendas 

Ecuador S.A.S. 

El sistema de gesti·n documental seleccionado (Kapital Company) se instal· el nueve 

de diciembre de 2022 en la empresa Encomiendas Ecuador, misma que se encuentra 

ubicada en la provincia del Carchi, cant·n Tulc§n, ciudad Tulc§n en las calles Las 

Lagunas y Guagua Pichincha. La primera capacitaci·n se realiz· ese mismo d²a 

¼nicamente a la gerente general, Liliana Aguirre, posteriormente se realizaron dos 

capacitaciones, en la segunda fueron part²cipes los accionistas y en la tercera estuvo 

todo el personal, que en este caso son 10 personas. 

En relaci·n con lo anterior, el funcionamiento del sistema de gesti·n documental 

empez· desde el mes de enero 2023, durante el mes de diciembre de 2022 se hizo la 

se carg· informaci·n como la base de clientes, el estado de cuentas y datos 

generales de la empresa como de la empresa, adem§s se capacit· al personal de 

la empresa para el manejo del mismo, 

El URL (Uniform Resource Locator) que permite el acceso al software es: 

http://encomiendasecuador.kapitalcompany.com/ 

La interfaz del sistema de Kapital Company-Encomiendas Ecuador es la siguiente: 

Figura 7. Interfaz del sistema de Kapital Company 

http://encomiendasecuador.kapitalcompany.com/
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La pantalla principal del sistema de Kapital Company-Encomiendas Ecuador es: 

Figura 8. Pantalla principal del sistema de Kapital Company 

4.1.3.2. Descripci·n de m·dulos del sistema de Kapital Company 

El sistema de gesti·n documental de Kapital Company posee nueve m·dulos que 

permite a la empresa Encomiendas Ecuador S.A.S. tener un control de los 

documentos que se crean diaramente como resultado de las actividades diarias 

empresariales, aquellos m·dulos son los siguientes: 

¶ Activos fijos: Cat§logo de activos fijos, Depreciaciones, Depreciaci·n Mensual 

y Tipo de activo fijo. 

¶ Administrador: Agencias de transporte, Almacenes, Cambiar cuentas, Centro 

de costos, Documentos, Empresa, Establecimiento, Informaci·n del sistema, 

Mis notificaciones, N¼mero de autorizaci·n del SRI y Parametrizaci·n balances. 

¶ Compras: Caja chica, Compras electr·nicas, Cuentas por pagar, Facturas, 

Indicadores, Notas de entrega, Pedido sugerido, Pedidos y Proveedores.  

¶ Contabilidad: Agenda tributaria, Anticipos, Asientos contables, Bancos, 

Cat§logo servicios, Cheques posfechados, Conciliaci·n bancaria, 

Conciliaci·n tarjetas, Cuentas, Ejercicios, Formas de pago, Impuestos, Pagos y 

cobros, Periodos contables, Planes de pago, Sustentos SRI, Tipos de 

documentos y tipos de retenciones. 

¶ Informes: Anticipos, Cartera, Centros de costos, Clientes, Comisiones, 

Comprobantes Ingreso/Egreso, Contabilidad, Cuentas, Estado de cuentas, 



78 

 

Facturas, Impuestos SRI, Libro de caja, Manifiestos, Notas de entrega, Pedidos, 

Pedidos cierre, Pedidos consolidados, Planificaci·n, Presupuestos, 

Proveedores, Resumen Arqueo, Trazabilidad, Ventas ð agrupado y Ventas ð 

compras. 

¶ Inventario: Art²culos, Art²culos por expirar, Art²culos por bodega, Consultas, 

Herramientas, Kardex de movimientos, Producci·n y Reconteos. 

¶ N·minas: Anticipos de salario, Anticipos solicitados, Colaboradores, 

Configuraci·n n·mina, Cumplea¶os, D®cimos, Documentos, Egresos, 

Evaluaciones, Evaluaciones individuales, Informes, Ingresos, Organigrama, 

Pagos, Rol de pagos, Solicitud de vacaciones, Utilidades y Vacaciones 

solicitadas. 

¶ Procesos: Bandeja electr·nica y Regularizaci·n. 

¶ Ventas: Clientes, Cuentas por cobrar, Despachos, Devoluciones, Facturas, 

Gu²as de remisi·n, Lista pedidos, Notas de entrega, Or²genes y destinos, 

Presupuestos, Reembolsos, Retenciones y Tarifa transporte. 

En el m·dulo de òProcesosó, dentro del apartado de òBandeja electr·nicaó, como se 

observa en la Figura 9, se gestionan los documentos que se generan durante las 

actividades empresariales, en esta secci·n los diferentes usuarios que tienen acceso 

pueden editar la informaci·n que se encuentra en cada documento, esto con el fin 

de que la ¼ltima versi·n del mismo est® con los datos correctos. 

Figura 9. Secci·n de Bandeja electr·nica 
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En el m·dulo de òVentasó es el apartado que tiene las secciones de: Clientes, 

Cuentas por cobrar, Despachos, Devoluciones, Facturas y Gu²as de remisi·n, y en ®l 

se registra la informaci·n de los despachos que se realizan, dentro de los documentos 

que se tiene aqu² es la gu²a de remisi·n y factura con su respectivo registro, como se 

que se muestran en las Figuras 10, 11, 12 y 13, respectivamente. 

Figura 10. Listado de gu²as de remisi·n de Encomiendas Ecuador S.A.S. 

 

Figura 11. Gu²a de remisi·n de Encomiendas Ecuador S.A.S. 

 






















































































































































