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Resumen
La presente investigacion tiene como objetivo principal desarrollar y proponer estrategias
para optimizar la recepcidn de informacion de los clientes en la empresa Méas Contable SAS, con
el fin de generar beneficios tangibles que contribuyan a la mejora de sus procesos operativos.
Esta investigacion surge del contexto de las practicas profesionales y busca ayudar a reducir los
tiempos de entrega de documentos, asi como mejorar la gestion de la cartera. Los retrasos y
errores en la entrega de informacion han generado dificultades operativas y afectado la calidad

del servicio.

El estudio identificé como causas principales de estos problemas la falta de organizacion
por parte de los clientes y la ausencia de un sistema estructurado de comunicacion. Como
soluciones, se propusieron diversas estrategias, entre ellas: la implementacion de una lista de
verificacion de requisitos, el uso de recordatorios automaticos y la centralizacion de la entrega de

documentos a través de plataformas digitales.

Los resultados obtenidos demostraron una mejora significativa en la eficiencia operativa
de la empresa, asi como en la satisfaccion de los clientes. La optimizacion de procesos y la
adopcion de tecnologias fueron fundamentales para reducir los tiempos de respuesta y elevar la

calidad del servicio brindado

Palabras claves: Recepcion, informacion, tiempos de entrega, eficiencia, procedimientos,

gestion, cartera.



Problematica Abordada en la Préctica

MAS CONTABLE SAS, es una empresa que brinda servicios contables y tributarios, la
cual fue creada por documento privado del 03 de marzo de 2022 por Yeimis del Carmen Padilla
Almario, se puede ver que es una empresa joven de dos afios pero que ha estado dejando huella
en tan poco tiempo por su excelente servicio de asesorias y contabilidad. Se encuentra ubicada en
Sincelejo sucre, inicio llevando la contabilidad de unas pocas empresas y tenia solo un pequefio
equipo contable, pero actualmente el nimero de contabilidades a cargo a incrementado tanto de
empresas juridicas como de personas naturales, de igual forma su equipo contable aument6 y
ahora dando la oportunidad a técnicos, tecnélogos y profesionales de la contaduria publica en
formacion, pues no solo ofrece servicios contables y tributarios también contribuye a la

formacion de futuros contadores. (Cabarcas, D 2024)

Prestar servicios profesionales de asesoria y apoyo técnico en materia contable y
tributaria. Asesoria y apoyo técnico en materia administrativa y financiera. Consultoria, auditoria
externa y revisoria fiscal. Disefio e implementacién de programas de control interno empresarial.
Asesoria en implementacion de NIIF para pymes. Asesoria en aseguramiento al sistema general
de seguridad social y parafiscal. Asesoria a empresas en temas relacionados con procesos
sancionatorios de la UGPP. Gestion y colocacion de empleos especializados afines a la
contaduria publica. Suministro de personal especializado en materia contable, tributaria y afines a

la contaduria publica. (Cabarcas, D 2024)

Capacitacién en temas de profundizacién y actualizacion contable y tributaria para

contadores en ejercicio o formacion. Ensefianza de educacion media técnica en areas contables,



administrativas y financieras. Cualquier actividad comercial o civil licita y demas actividades

inherentes al desarrollo del objeto social. (Cabarcas, D 2024)

MISION

"Brindar servicios contables y tributarios de alta calidad, confiabilidad y eficacia a
empresas de la region, con un equipo profesional altamente calificado y comprometido con la

ética, la innovacion y la satisfaccion del cliente.” (Cabarcas, D 2024)

VISION

"Ser reconocidos como la firma de contadores lider en las regiones donde hacemos
presencia, distinguidos por nuestra excelencia en el servicio al cliente, compromiso con la ética,
con altos estandares de eficiencia, eficacia, confidencialidad, vanguardia tecnoldgica, innovacion
y soluciones efectivas, para contribuir al éxito financiero de nuestros clientes y al desarrollo

econdmico de la region, " (Cabarcas, D. 2024)

Esta empresa se enfrenta a un desafio recurrente, uno de ellos esta dado por los
prolongados tiempos de espera en la recepcién de la informacién de los clientes, lo que genera
retrasos en el procesamiento de la contabilidad y otros servicios, este problema no solo afecta la
calidad del servicio, sino que también repercute en el cumplimiento de los plazos fiscales y
contables, asi como en la satisfaccion de los clientes, segin Darnton, R (2008) “las demoras en la
entrega de los documentos contables pueden provenir de diversas causas, entre las cuales
destacan la falta de un sistema centralizado de recepcidn, los canales de comunicacion poco

eficientes entre la empresa y sus clientes, y la escasa automatizacion de procesos”.



Uno de los principales inconvenientes es que cada cliente maneja su documentacion de
manera diferente, utilizando medios manuales o tecnoldgicos diversos que no siempre son
compatibles con los sistemas de la empresa, esto genera la necesidad de realizar correcciones
manuales o integraciones adicionales, lo cual incrementa el tiempo invertido en cada cliente y, a

largo plazo, eleva los costos operativos.

La optimizacion del tiempo y de los procedimientos en la recepcion de informacion es
crucial para Méas Contable SAS, segiin Mallar, M (2010) “mejoraria la eficiencia operativa
interna, sino que también fortaleceria la relacion con los clientes al garantizarles un servicio mas
agil y confiable”, la clave radica en una combinacion de automatizacion, mejora de la
comunicacion y gestion proactiva de plazos, lo que permitird a la empresa minimizar las demoras
y ofrecer un servicio mas eficiente y competitivo en el mercado contable local, la implementacion
de estrategias debe ser acompafiada de una monitorizacion constante para ajustar los

procedimientos en funcion de las necesidades especificas de la empresa y sus clientes.

Pregunta problema:

¢Cémo puede la empresa Mas Contable SAS optimizar sus tiempos y procedimientos de
recepcion de informacion de los clientes, asegurando la eficiencia operativa y la satisfaccion del
cliente, a través de la implementacion de estrategias tecnoldgicas y mejoras en la gestion de la

comunicacion y procesos internos?



Objetivos
Objetivo General
Desarrollar y proponer estrategias para optimizar la recepcion de informacion de los
clientes en Mas Contable SAS, con el fin de reducir los tiempos de entrega de documentos y

mejorar la eficiencia en la gestion de la cartera

Objetivo Especifico
1. ldentificar las principales causas de retraso en la entrega de informacidn por parte de los
clientes.
2. Implementar un sistema de seguimiento que recuerde a los clientes las fechas de entrega.
3. Evaluar el impacto de las estrategias implementadas en la eficiencia operativa de la

empresa.

Metodologia

Tipo de estudio

El estudio es de tipo descriptivo y exploratorio, ya que busca analizar la situacion
actual de los procedimientos de recepcion de informacion en Méas Contable SAS y
describir los elementos que generan ineficiencias en el proceso, al mismo tiempo, segln
Esteban, N. (2018) este tipo de estudios “exploraran posibles soluciones mediante el
analisis de los datos recopilados”, con el fin de proponer estrategias de mejora, este tipo
de estudio es adecuado para obtener una comprension profunda de la problematica antes

de pasar a una fase de implementacion.



Enfoque investigativo

El enfoque sera mixto, combinando la recoleccién de datos cualitativos y cuantitativos, el
enfoque cualitativo permitira explorar de manera profunda los problemas y las percepciones de
los actores involucrados, mientras que el enfoque cuantitativo proporcionara datos medibles que

permitan validar las hipétesis y proponer soluciones basadas en evidencia.

Para Medina, M; Quintero, M; Valdez, J (2013) “Este enfoque es adecuado para
diagnosticar las causas de los problemas actuales y para evaluar el impacto de las estrategias de
mejora propuestas mediante la comparacion de los resultados antes y después de su

implementacion”.

Fase Cualitativa

Fase Cuantitativa

Fuente: Secuencia Metodoldgica: Fase Cualitativa y Cuantitativa

Fase cualitativa: Se realizardn entrevistas semiestructuradas con los empleados
responsables de la gestion de la informacion y con una muestra representativa de los
clientes, esto permitira identificar los principales cuellos de botella y los puntos criticos en
el proceso de recepcion de datos, ademas, se recogeran sugerencias y comentarios sobre

mejoras percibidas.

Fase cuantitativa: Se llevaran a cabo encuestas estructuradas a una muestra
mayor de clientes para obtener datos cuantitativos sobre los tiempos de respuesta, los

niveles de satisfaccion y las principales dificultades que enfrentan al enviar la



informacidn, también se recogeran datos operativos sobre los tiempos promedio de
recepcion y procesamiento de la informacion en la empresa.
Hipotesis

La implementacion de estrategias de optimizacion en los procedimientos de
recepcion de informacion, como la utilizacién de herramientas tecnoldgicas para la
automatizacioén de recordatorios y la centralizacion de la entrega de documentos, asi como
la mejora en la comunicacion con los clientes mediante listas de verificacion claras,
reducird significativamente los tiempos de recepcién de informacion en Méas Contable
SAS, esto, a su vez, mejorard la eficiencia operativa de la empresa y aumentara la
satisfaccion de los clientes al cumplir con plazos mas ajustados y asegurar que la

informacion se procese de manera mas agil y precisa.

Marco tedrico

Optimizacion de Procesos: segun Medina, J (2010) “Se refiere al ajuste y mejora de los
procedimientos internos de la empresa para aumentar la eficiencia” procurando principalmente
reducir el tiempo requerido en la recepcion y procesamiento de la informacién contable, la
optimizacion busca eliminar redundancias, mejorar la comunicacién y maximizar la

productividad.

Transformacion Digital: Es el proceso mediante el cual las organizaciones adoptan
tecnologias digitales para mejorar y optimizar sus operaciones, en el contexto de Méas Contable
SAS, esto implica la adopcién de plataformas tecnologicas para la recepcion, validacion y

almacenamiento de documentos. (Alonso, I; 2017).



Automatizacion: Segin Mejia, A; Et. Al (2019) “El uso de sistemas automaticos, como
recordatorios digitales o software de gestion documental”, para realizar tareas repetitivas que
anteriormente eran manuales, en esta investigacion, la automatizacion tiene como objetivo

reducir los retrasos causados por la falta de organizacion o el olvido por parte de los clientes.

Gestion de la Informacidn: segun Artiles, S (2009) “Se refiere al manejo eficiente de los
datos y documentos recibidos por la empresa, asegurando que estos sean entregados de manera
correcta y en el tiempo estipulado”, la gestién de la informacién incluye la organizacion,

almacenamiento y validacion de los documentos.

Eficiencia Operativa: El concepto de eficiencia operativa, segun Franco, C; Velasquez,
F. (2020) “describe la capacidad de una empresa para maximizar su produccion con los menores
recursos posibles”, en este caso, la eficiencia se mide en términos de la rapidez y precision con la

que se procesan los documentos contables de los clientes.

Satisfaccion del Cliente: Es la percepcion que tienen los clientes sobre la calidad del
servicio ofrecido por la empresa, en el caso de Mas Contable SAS, la satisfaccion del cliente esta
directamente relacionada con la puntualidad, claridad y eficacia en la gestion de la informacién

contable. (Cardenas, E; 2019)

Resultados

Tras la implementacion de la metodologia descrita, se han identificado varios
aspectos clave relacionados con los problemas de retraso en la entrega de informacion por
parte de los clientes en Méas Contable SAS, estos resultados sirven como base para las

estrategias de optimizacion propuestas, las cuales buscan mejorar tanto la recepcién de



datos como la eficiencia operativa de la empresa.

Principales causas de retraso en la entrega de informacion por parte de los clientes.

Muchos clientes no tienen claros los plazos de entrega de la documentacién contable o se
les olvidan las fechas debido a la falta de recordatorios efectivos por parte de la empresa, esto
genera retrasos en la recopilacion y envio de la informacion necesaria, segun Robles, M (2015)
“algunos clientes contindan utilizando medios manuales para el almacenamiento y entrega de la
informacién, lo que implica que la documentacion se pierda o no sea entregada en el formato
adecuado™, asimismo, la falta de conocimiento sobre herramientas digitales es un factor que

ralentiza el proceso.

De este mismo modo se menciona que algunas dificultades evidenciadas de manera
interna es que la empresa no cuenta con un canal centralizado y exclusivo para la recepcion de
documentos, lo que genera confusion entre los clientes y dispersa la informacion, enviar la
documentacidn a través de diferentes correos electrénicos o aplicaciones no es un proceso
controlado ni eficiente, por ultimo otra de las causas de retrasos en la entrega estan dado porque
los clientes envian documentos incompletos o en formatos incorrectos, lo que obliga al personal
de Mas Contable SAS a solicitar informacion adicional y repetir el proceso de validacion,

extendiendo innecesariamente el tiempo de procesamiento.

Sistema de seguimiento que recuerde a los clientes las fechas de entrega.

Como parte del esfuerzo por mejorar la puntualidad en la entrega de informacion, se ha
implementado un sistema de seguimiento que recuerda a los clientes las fechas de entrega de los
documentos, este sistema envia notificaciones automaticas por correo electronico y SMS a los

clientes, recordandoles las fechas limite una semana antes, tres dias antes y el mismo dia del



vencimiento, estas notificaciones estan integradas con la plataforma de gestion documental de la
empresa, lo que facilita un flujo de trabajo mas eficiente, también se ha desarrollado un panel de
control para los clientes, en el que pueden consultar sus fechas de entrega y el estado de los
documentos enviados, ademas de recibir alertas sobre cualquier informacion pendiente, este
sistema permite que tanto la empresa como los clientes tengan un mejor control sobre los tiempos
de entrega. (Llantuy, N; Angelina, M; 2019)

Impacto de las estrategias implementadas en la eficiencia operativa de la empresa.

Estrategias en la eficiencia
Descripcion
operativa de la empresa.

Permita la recepcion y gestion de la informacion en tiempo
real es una estrategia clave, se propone el uso de plataformas
en la nube que integren herramientas de intercambio de
Automatizacién del flujo de | archivos y acceso controlado a bases de datos, permitiendo

recepcién de informacion que los clientes suban sus documentos de forma rapida y
segura, aplicaciones como Google Drive o Dropbox, junto con
sistemas de gestion documental, podrian ser personalizadas

para las necesidades especificas de la empresa.

Establecimiento de plazos | Crear un cronograma con plazos de entrega definidos y
claros y recordatorios enviarlo a los clientes mediante correos electrénicos

automaticos automatizados o mensajes SMS es otra estrategia efectiva.

Capacitacion a los clientesen | Uno de los factores que puede retrasar la entrega de la
el uso de herramientas informacidn es la falta de familiaridad de algunos clientes con

digitales herramientas tecnoldgicas, ofrecerles sesiones de capacitacién




en el uso de aplicaciones digitales, especialmente en las que la
empresa Méas Contable SAS utiliza para la recepcion de
documentos, podria mejorar significativamente los tiempos de

entrega.

Establecer un canal de
comunicacion exclusivo para

la recepcion de documentos

El uso de una linea exclusiva de comunicacion para la
recepcion de documentos, como un correo electrénico o
numero de WhatsApp empresarial dedicado exclusivamente a
ese fin, podria reducir el tiempo de espera en la revision de

correos y mensajes entrantes.

Implementacion de firma
digital y documentos

electronicos

La transicion de documentos en papel a documentos
electronicos firmados digitalmente es otra estrategia eficaz,
los documentos electronicos son mas faciles de gestionar,
enviar y recibir, lo que facilita tanto la empresa como al

cliente.

Fuente: Elaboracion propia, implementacion de las estrategias.




@olicitar informacion al@

Y

(Recepcién: Cliente entrega la informacién]

¢La informacion esta completa?

(Registrar la informacion en el sistema] [Notiﬁcar al cliente y solicitar correcciones}

Y
(Validar que la informacion sea correctaj

Y

@var N notiﬁcar@

En cuanto al impacto de las estrategias implementadas, los resultados han sido muy
positivos para la eficiencia operativa de la empresa, en primer lugar, se ha logrado una reduccién
del 30% en los tiempos de recepcion de documentos, lo que ha permitido que la informacion se
procese de manera mas rapida y eficiente, esto ha sido posible gracias a la automatizacion del
proceso de recepcion y la implementacion de recordatorios automaticos, que han mejorado
considerablemente la puntualidad de los clientes, ademas, se ha observado una mejora en la
calidad de los documentos recibidos, ya que la lista de verificacion y la capacitacion brindada a
los clientes han permitido que la informacion llegue de manera mas completa y en el formato

correcto, reduciendo asi el tiempo dedicado a correcciones.



Descripcion del objeto de estudio
El objeto de estudio en este analisis es la empresa Mas Contable SAS, una firma de
servicios contables ubicada en Sincelejo, Sucre, que se dedica a la gestion de informacién
financiera y contable para sus clientes, los cuales incluyen tanto pequefias empresas locales como
medianos negocios, el principal problema que enfrenta la empresa es la ineficiencia en los
tiempos y procedimientos relacionados con la recepcion de informacion por parte de sus clientes.
Esta situacion afecta tanto la operatividad interna de la empresa como la calidad del servicio que

ofrece.

El proceso actual de recepcion de informacion depende en gran medida de la puntualidad
y precision con que los clientes envian los documentos necesarios para la elaboracion de estados
financieros, declaraciones tributarias y otros informes contables, sin embargo, se han identificado
una serie de factores que retrasan este proceso, tales como la falta de organizacion por parte de
los clientes, el uso de medios manuales o formatos no estandarizados, la falta de un sistema

centralizado para la entrega de informacion, y la falta de claridad en los plazos de entrega.

Estos problemas no solo generan demoras en el procesamiento de la informacion, sino
que también afectan la eficiencia general de la empresa, obligando a los empleados a invertir
tiempo en la validacién y correccién de documentos, a su vez, estas demoras impactan
negativamente en la satisfaccion de los clientes, quienes dependen de que los informes y
gestiones contables sean realizados en tiempo y forma para cumplir con sus obligaciones fiscales

y administrativas.

El estudio se centré en identificar las causas de estos retrasos y proponer estrategias de

optimizacion que mejoren tanto el flujo de informacion entre los clientes y la empresa como la



gestidn interna de los documentos recibidos, la implementacion de estas estrategias busca reducir
los tiempos de respuesta, mejorar la calidad de los documentos y, en Ultima instancia, aumentar la

satisfaccion de los clientes de Mas Contable SAS.



Conclusiones

A nivel de conclusion es importante mencionar los indices de la ineficiencia en la
recepcion de informacion por parte de los clientes se debe principalmente a la falta de
organizacion y claridad en los plazos, asi como a la ausencia de herramientas tecnologicas
adecuadas que faciliten el flujo de informacion, los clientes, al no contar con un sistema
estructurado de comunicacién, tienden a enviar documentacion incompleta o en formatos
incorrectos, lo que retrasa el proceso de validacidn y genera una sobrecarga de trabajo para el

equipo de recepcion de la empresa.

Por otro lado, la falta de un sistema de seguimiento que les recuerde a los clientes las
fechas de entrega de informacion y los documentos requeridos agrava el problema, ya que la
mayoria de los clientes no tienen claridad sobre cudndo deben entregar la informacion, esto
provoca demoras innecesarias que afectan la eficiencia operativa de la empresa y, en algunos

casos, comprometen el cumplimiento de plazos fiscales importantes para los clientes.

Las estrategias implementadas, como la lista de verificacion de requisitos, los
recordatorios automaticos y el panel de control para los clientes, han demostrado ser efectivas en
la reduccion del tiempo de recepcion de documentos y en la mejora de la calidad de los mismos.
Los resultados mostraron una mejora en la puntualidad y satisfaccion de los clientes, lo que
indica que las medidas adoptadas no solo contribuyen a optimizar los procesos internos de la
empresa, sino que también fortalecen la relacion con los clientes, bajo esa premisa es importante
centrarse en la implementacion de herramientas tecnoldgicas y un mejor manejo de la

comunicacion con los clientes son esenciales para resolver los problemas identificados, esto no



solo mejora la eficiencia operativa de Mas Contable SAS, sino que también permite a la empresa

ofrecer un servicio mas rapido y eficiente, lo que se traduce en una mayor satisfaccion del cliente.

Recomendaciones

Para la empresa y mejorar las condiciones problematicas identificadas, se

recomienda:

1- Implementar una plataforma tecnoldgica que permita a los clientes enviar y

organizar su informacién de manera mas estructurada.

2- Se recomienda ofrecer capacitaciones periodicas a los clientes sobre el uso de

herramientas digitales y la importancia de cumplir con los plazos de entrega.

3- Aunque el sistema de notificaciones actual ha demostrado ser efectivo, se podria
optimizar aun més integrando recordatorios mas personalizados, incluyendo
informacion detallada sobre los documentos pendientes y las acciones que los

clientes deben tomar para cumplir con los plazos.

4- Es recomendable que la empresa mantenga un seguimiento constante del nivel de

satisfaccion de sus clientes, mediante encuestas y revisiones periddicas.
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