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INTRODUCCION 

 

 

El presente informe tiene como finalidad diseñar y proponer la implementación de 

FOLIOX como una plataforma  de recopilación y gestión de la recepción, 

almacenaje y entrega de objetos extraviados a través de la aplicación de los 

sistemas de información gerencial por parte del departamento de servicio al cliente 

de la Sociedad Aeroportuaria de la Costa S.A. (SACSA), el cual de respuesta a 

una necesidad de optimización del proceso de manejo de los mismos, y cuyos 

resultados contribuyan al logro de los objetivos de la organización y las áreas 

interesadas. 

 

Para ello el diagnóstico del actual sistema se llevó a cabo en un periodo de seis (6) 

meses, en los cuáles se estudiaron profundamente los Sistemas de Información 

Gerenciales con el fin de determinar el que más se ajustara a la compañía y a la 

solución del problema. Se diagnosticó el actual proceso de manejo de objetos 

extraviados para conocer los puntos débiles a mejorar o cambiar, se diseñó una 

propuesta de construcción e implementación de una nuevo SIG para la compañía, 

y se llevó a cabo la elaboración de este informe de respaldo a dicha propuesta. 

 

Se pretende con este informe demostrar cuán útil, e incluso necesario, se hace el 

acogimiento de nuevas tecnologías de la información para el cumplimiento de los 

objetivos de las empresas actuales; bajo estándares de calidad mucho más altos y 

exigentes, y apuntando a la satisfacción no solo del cliente externo, sino también 

del interno, más que con eficacia, con eficiencia. 

 

Para la realización de este estudio, considerado de tipo cuanti-cualitativo y 

descriptivo, la metodología a implementar estuvo basada en las Fuentes de 

Investigación Primarias, proviniendo los datos de los archivos de almacenamiento 

y registros internos de la empresa SACSA. Además, se implementó la observación 

directa sobre los procedimientos implementados por el personal del departamento 

de servicio al cliente en la recepción, almacenaje y entrega de cada uno de los 

Objetos Extraviados recepcionados. Teniendo así como delimitación de esta 

investigación, el departamento anteriormente mencionado, junto al proceso 

específico de gestión y administración de Objetos Extraviados. 

 

Para el propósito anterior, se hizo necesaria la aplicación de una matriz DOFA 

dentro del enfoque descriptivo del estudio, que permitiese conocer la pertinencia 

del mismo. 
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

 

 

1.1. JUSTIFICACIÓN 

 

SACSA tiene como misión gestionar aeropuertos rentablemente, ofreciendo 

servicios seguros, eficientes y de alta calidad, contribuyendo así al desarrollo 

integral del país.  Tarea que sin duda lleva a cabo en gran medida, destacando la 

eficiencia y calidad en sus procesos, sus servicios y su gestión en ámbitos como el 

comercial, el de seguridad operacional, el de infraestructura, el de servicio al 

cliente, entre otros. 

 

Los altos mandos de las compañías siempre requerirán, para la oportuna toma de 

decisiones, contar con fuentes que les provean y permitan manejar grandes 

volúmenes de información, con el fin de que esta se encuentre siempre a la mano, 

sea completamente confiable y que apunte siempre hacia sus intereses 

estratégicos. Está claro además, que las compañías que logran sobresalir en 

nuestros días son aquellas que cuentan con la capacidad de crear y mantener 

amplios márgenes diferenciales entre sus procesos y los de las demás empresas 

del entorno, a través del establecimiento de ventajas sobre su competencia. De 

esta manera, los Sistemas de Información se posesionan como un aliado para el 

aumento de la eficiencia en la realización de cada actividad empresarial. 

 

SACSA realiza una contribución al óptimo desarrollo de la actividad aeroportuaria 

en procesos macro de un 100% de eficacia. Sin embargo, por su lado, el proceso 

micro de administración y manejo de Objetos Extraviados, es en ocasiones 

complejo y podría estar sujeto a mejoras, con el fin de convertirlo en un servicio de 

incidencia interna y externa mucho más eficiente; proceso que cuenta con 

procedimientos de manejo de OE bien establecidos, y que en el tiempo sin lugar a 

duda cumplen su objetivo de ejecución, pero que a su vez no están tecnificados y 

sistematizados; sistematización, que en caso de aplicarse, representaría la nulidad 

de la posibilidad de existencia de pequeños datos desactualizados, o de la 

ocurrencia eventual de errores humanos en la elaboración y diligenciamiento 

manual 1 del contenido de las actas  de entrega y destrucción o desistimiento. Esto 

se traduciría positivamente en  la entrega más ágil y eficaz de los OE tanto a sus 

dueños como a entidades o terceros, disminución en los tiempos de búsqueda 

                                                           
1
 Antónimo de Automático, entendiéndose por automático algo producido sin necesidad de la intervención 

directa del interesado (Real Academia Española) 
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manual de los OE a relacionar o entregar en extensos archivos, cumplimiento 

cabal de plazos de entrega de los OE a entidades y/o el departamento de RR.HH. 

y a la Coordinación de Gestión Social, brindando una gran posibilidad de 

recordación del vencimiento de plazos de entrega de los cientos de OE recibidos 

por mes, entre otras situaciones que convertirían esta actividad en una de 

resultados no solo eficaces, sino procesalmente deseados. 

 

Actualmente la compañía cuenta con un sistema de información que se apoya en 

una matriz tecnológica, creado con el fin de simplificar el almacenamiento 

documental de SACSA: cartas, comunicados y cualquier otro tipo de documento 

que la empresa recibe o emite de forma física, pero que debe ser radicado y 

almacenado como parte de la gestión documental de la empresa. La adopción de 

esta plataforma surgió ante la problemática ocasionada por la acumulación manual 

y tangible de cada uno de estos documentos. Esta actividad impedía la 

consecución ágil de un documento, incurría en la acumulación de cientos de 

archivadores, impedía darle seguimiento eficiente a los documentos que tenían 

fechas de vencimiento o fechas límites de respuesta, propendía a la maximización 

de los esfuerzos para evitar la desactualización de acuerdos, negociaciones, entre 

otras temáticas que requerían la entrada y salida constante de documentación. 

 

La solución a esta actividad compleja e incluso tediosa, permite actualmente 

acceso inmediato a cualquier tipo de documento que se requiera, permite darle a 

los mismos, seguimiento a través de la creación de alertas y permite darle 

trazabilidad a cada asunto que lo requiera. Todo de forma instantánea, cualquiera 

sea la ubicación del trabajador en la empresa,  otorgándole a los empleados del 

Centro de Acopio Documental (CAD) la posibilidad de responder de forma 

eficiente a auditorías internas y externas. 

 

Es por esto que se considera que el proceso de administración y gestión de 

Objetos Extraviados, que sin más, consta de las mismas variables negativas que 

comprendían el proceso de gestión documental, debe ser atendido de la misma 

forma y aplicar las mismas medidas correctivas y de mejora. 

 

De forma consecuente con lo anterior, SACSA, al incluir este tipo de procesos 

tecnificados, da un paso hacia adelante en el cumplimento a cabalidad de lo que 

reza su misión, generando servicios y gestiones seguras y amables con sus 

clientes internos y externos. 
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2. OBJETIVOS 

 

 

2.1. OBJETIVO GENERAL 

 

 

Diseñar una propuesta de desarrollo tecnológico e implementación de FOLIOX 

como plataforma de recopilación y gestión de la recepción, almacenaje y entrega 

de objetos extraviados a través de la aplicación de los Sistemas de Información 

Gerencial, implementada por el departamento de Servicio al Cliente de la empresa 

Sociedad Aeroportuaria de la Costa S.A. (SACSA). 

 

2.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS 
 

 

- Identificar qué son los Sistemas de Información Gerencial, qué los 

comprenden y de qué forma se diseñan. 

 

- Reconocer las actividades actuales que comprenden el proceso de 

recopilación y gestión de la recepción, almacenaje y entrega de objetos 

extraviados en la empresa, para su posterior análisis. 

 

- Diagnosticar a través de una matriz DOFA, el proceso de recopilación y 

gestión de la recepción, almacenaje y entrega de objetos extraviados, 

para identificar los aspectos a mejorar. 

 

- Diseñar teóricamente una propuesta de mejora para el actual proceso 

de recopilación y gestión de la recepción, almacenaje y entrega de 

objetos extraviados. 

 

- Proponer y recomendar la implementación de FOLIOX como opción de 

mejora a las actividades actuales que comprenden el proceso de la 

recopilación y gestión de la recepción, almacenaje y entrega de objetos 

extraviados en la empresa Sociedad Aeroportuaria de la Costa S.A. 

(SACSA). 
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3. DESCRIPCIÓN DE LA EMPRESA 
 

 

3.1. SOCIEDAD AEROPORTUARIA DE LA COSTA S.A. – SACSA 

 

Es una empresa colombiana, concesionaria del Aeropuerto Internacional Rafael 

Núñez de Cartagena de Indias, desde el 26 de septiembre de 1996.  

 

A lo largo de 20 años, SACSA ha trabajado por la conectividad y competitividad de 

Cartagena, aportando posicionamiento y fortalecimiento a la ciudad como destino 

turístico internacional.  

 

3.1.1. Historia 2 

 

Con el objetivo de seleccionar a la persona jurídica que, mediante un contrato de 

concesión, administrara y explotara económicamente el aeropuerto de Cartagena 

de Indias, la Aeronáutica Civil de Colombia abrió un proceso de licitación pública, 

regida por la Ley 80 y la Ley 105 de 1993. 

 

Así fue como un grupo de empresarios cartageneros, en sociedad con la empresa 

holandesa Shiphol Management Services, constituyeron la Sociedad Aeroportuaria 

de la Costa S.A. (SACSA), para desarrollar el proyecto de modernización y 

mejoramiento del Aeropuerto Internacional Rafael Núñez de Cartagena. 

 

Una vez cumplidos los trámites legales, en agosto de 1996, SACSA firmó el 

Contrato de Concesión 0186 por 15 años, el cual incluyó:  

 

Manejo y mantenimiento directo de las instalaciones aeroportuarias, asegurar 

inversiones para la conversión del Rafael Núñez a estándares exigidos por la 

Organización de Aviación Civil Internacional (OACI), en cuanto a servicio y 

seguridad.  

 

En 1998, SACSA inició una nueva etapa en el desarrollo de sus actividades; el 

socio operador Shiphol Management Services vendió sus acciones a AENA, 

empresa española con gran experiencia en la gestión de servicios aeroportuarios. 

 

                                                           
2
 ¿Quiénes somos? – www.sacsa.com.co 
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Como resultado de buenas prácticas, en el 2010, la Aerocivil prorrogó a SACSA el 

Contrato de Concesión para que continuara con la administración del Aeropuerto 

por nueve años más.  

 

La prórroga del Contrato de Concesión aseguró inversiones por 103 mil millones 

de pesos destinados a apoyar el desarrollo turístico y económico de Cartagena, 

con la ejecución de las Obras de Modernización y Expansión del Aeropuerto 

Internacional Rafael Núñez, para optimizar su infraestructura y la atención 

prestada a sus usuarios.  

 

3.1.2. Subrogación contrato de concesión  

 

Con ocasión a la expedición de los Decretos 4164 y 4165 del 3 de noviembre de 

2011, el Gobierno Nacional, reasignó funciones y cambió la naturaleza jurídica de 

la Institución Nacional de Concesiones (INCO), y creó la Agencia Nacional de 

Infraestructura (ANI).  

 

En virtud del Decreto 4165, se le asigna a la ANI la administración y explotación 

de la infraestructura pública colombiana y sus servicios conexos, y a su vez, le 

entrega todo lo relacionado a la estructuración, celebración y gestión contractual 

de los proyectos de concesión asociados al área de los aeródromos.  

 

Ante esta nueva situación, a partir del 30 de octubre de 2013, SACSA pasó a ser 

supervisada por la ANI, convirtiéndose éste en el contratante, concedente e 

interlocutor. 

 

3.1.3. Misión 3 

 

Gestionar aeropuertos rentablemente, ofreciendo servicios seguros, eficientes y de 

alta calidad, contribuyendo así al desarrollo integral del país. 
 

3.1.4. Visión 2015 – 2018 

 

Somos líderes y referentes en la gestión de aeropuertos, por los altos niveles de 

seguridad, servicio y cumplimiento de los estándares aplicables, en un marco de 

desarrollo sostenible. 

                                                           
3
 Misión y Visión – www.sacsa.com.co 
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4. ORGANIGRAMA 
 

 

Ilustración 1. Organigrama SACSA 

Fuente: Archivos Internos – SACSA. Formato MG004. Pág. 3 de3, edición 16 (2 enero, 2017) 

 

* No son objeto de certificación 
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5. ANTECENDES DEL PROCESO DE OBJETOS EXTRAVIADOS, PUNTO 

DE INFORMACIÓN E IMPLEMENTACIÓN DE SIGS TECNIFICADOS EN 

SACSA 

 

 

En 2010, la Sociedad Aeroportuaria de la Costa S.A. realizó una inversión de 103 

mil millones de pesos para la ampliación y modernización del terminal aéreo, con 

el propósito de optimizar la atención prestada a sus usuarios. En ese momento 

pasó de tener 10.491 m2 a tener 19.370 m2, creciendo 8.879 m2. Y aumentando su 

capacidad de atención a 4.5 millones de pasajeros al año. 

 

Una vez creció el aeropuerto en los aspectos mencionados anteriormente, también 

nació consigo el Punto de Información de la terminal. Lugar que trajo orden y 

liberación de cargas al aeropuerto. Creándose con el fin de suplir la necesidad de 

la alta gerencia de generar índices positivos de logro y buena administración, 

sobre cada detalle de la operación aérea, bajo exigencia y regulación de la 

Aeronáutica Civil, quien propició su creación para aumentar la satisfacción de los 

clientes internos y externos. 

 

Desde el punto de información los asesores de Servicio al Cliente han dado 

manejo a los objetos extraviados, proceso que ha ido cambiando hasta ser lo que 

es hoy, y que sin duda está a disposición de propuestas de más mejoras. 

 

Actualmente la compañía cuenta con dos softwares, basados en el desarrollo 

tecnológico de los Sistemas de Información Gerencial, uno de ellos, propio de 

SACSA. Estas plataformas son: 

 

- DOCUWARE: Un sistema de gestión documental, que permite dar 

trazabilidad y seguimiento a la documentación, clasificando su relevancia y 

plazos vencer. 

 

- El segundo software, aún no cuenta propiamente con un nombre, pero se 

halla actualmente en proceso de diseño al interior de la compañía y bajo el 

soporte por una empresa externa. Este reemplazará a corto plazo el uso de 

Docuware, y adicionará una herramienta para el procesamiento de PQRs 

(Preguntas, quejas y reclamos). 
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6. DESCRIPCIÓN DE LAS ACTIVIDADES REALIZADAS PREVIAS AL 

DESARROLLO DEL SIG 

 

 

6.1. LOS SISTEMAS DE INFORMACIÓN, SU IMPORTANCIA Y APOYO 

EN LA GESTIÓN ORGANIZACIONAL 

 

 

Para el desarrollo de estas prácticas investigativas se hizo necesaria la indagación 

sobre los SIG a nivel teórico con el fin de otorgarle pertinencia y conveniencia a la 

escogencia del tipo de solución planteada al proceso objeto de este informe. 

 

De ello se originan definiciones generales y específicas sobre los SIG, cómo 

diseñar y construir un SIG ajustado a la necesidad de SACSA, y cuáles serían sus 

partes continentes. 

 

6.1.1. Definiciones. 

 

A. Sistema de Información Gerencial [1]. 

 

A propósito de la definición de los SIG, el docente Iván Monterrosa Castro dice:  

 

Si bien no existe una definición universalmente aceptada del sistema 

de información gerencial (SIG) lo definiremos como un sistema 

empleado para proporcionar a la gerencia la información necesaria 

sobre una base regular. En teoría, este sistema puede ser manual o 

computarizado si bien todos los análisis, incluyendo el nuestro, se 

enfocan en aplicaciones apoyadas en computadora. 

 

El término sistema en SIG implica orden, arreglo y propósito. Más aún, 

un SIG se concentra específicamente en proporcionar a los altos 

mandos información, no sólo datos. Estos dos puntos son importantes 

y es necesario profundizar en ellos. 

 

Una biblioteca proporciona una buena analogía. Aunque puede 

contener millones de volúmenes, una biblioteca no es muy útil a sus 

usuarios si no pueden encontrar lo que ellos necesitan rápidamente. Es 

por eso que las bibliotecas invierten mucho tiempo catalogando sus 

colecciones, asegurándose que los volúmenes regresen a su ubicación 
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exacta. Las organizaciones actuales son como las bibliotecas bien 

provistas. No faltan datos. Sin embargo, existe una incapacidad para 

procesar esos datos de manera que la información correcta está 

disponible para la persona indicada cuando la necesite. Esto es similar 

al hecho que una biblioteca es casi inútil si tiene el libro que usted 

necesita, pero no puede encontrarlo y la biblioteca se toma una 

semana para retirarlo de sus depósitos. Un programa SIG, en contraste, 

cuenta con datos organizados de alguna manera significativa y pueda 

acceder a la información en un tiempo razonable. 

 

B. Los datos. Estos no son más que hechos que no se han analizado, tales 

como cifras, nombres o cantidades. Pero en ese estado natural, estos 

hechos son muy poco útiles para los altos mandos. Una vez procesados y 

analizados, estos dan origen a la Información. 

 

6.1.2. Diseño de SIG4. 

 

No hay una definición unificada o única de un SIG, y por ende no existe una única 

metodología para la construcción teórica de un sistema de información gerencial. 

Aun así, se pueden enumerar una serie de pasos que representan puntos y partes 

claves para diseñar un SIG. 

 

A. Analizar el sistema de decisión. Las decisiones o los intereses de los altos 

mandos deben señalar el camino de cualquier programa SIG, por ello, lo 

primero es necesario identificar y conocer sobre qué temas deben estos 

tomar decisiones. De esa forma el SIG debe cubrir todos los niveles de la 

organización, para conocer cuál información es necesaria. 

 

Para el caso práctico de estas pasantías investigativas, se identifican como 

los departamentos directamente afectados, cuyos jefes y coordinadores de 

área tienen enorme incidencia sobre las disposiciones finales a que tienen 

lugar los objetos extraviados y su proceso en sí: el departamento de recursos 

humanos, la coordinación de gestión social y la coordinación de asuntos 

corporativos; áreas objeto de auditorías internas y externas, como se hace 

mención anteriormente. 

 

                                                           
4
 MONTERROSA CASTRO, Iván Javier. Guía Didáctica de Sistemas de Información Gerencial, Colombia, 2015 
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B. Analizar requisitos de información. Una vez identificadas las decisiones y los 

intereses, se debe conocer qué tanta información se necesita para ello; qué 

tan detallada y precisa debe ser esta. 

 

La información necesita ser diferente de acuerdo a la función gerencial en la 

organización. La información que la Jefe de Recursos Humanos necesita es 

diferente a la que requiere la Coordinadora de Asuntos Corporativos. Así, el 

SIG tiene que diseñarse para cubrir las diversas necesidades de diferentes 

jefes y coordinadores funcionales. 

 

C. Conjuntar las decisiones. Una vez se logra delimitar cada área funcional, y 

los intereses y necesidades de los altos mandos, es necesario identificar 

aquellos para los que se deba proveer exactamente la misma información. Si 

bien las necesidades varían ascendente y descendentemente y a todo lo 

largo de la organización, las redundancias ocurren con frecuencia. Tanto la 

Jefe Recursos Humanos como la Coordinadora de Gestión Social, por 

ejemplo, pueden necesitar información de retroalimentación de los objetos 

extraviados se recibieron hace más de 60 días. Al identificar estas 

redundancias, el sistema puede crear sistemas que contengan la menor 

cantidad de duplicación y que agrupen decisiones similares bajo un solo 

mando. 

 

D. Diseño del proceso de información. En esta fase, se debe contar con 

compañías consultoras externas o técnicos especialistas en el área, de la 

misma empresa, para desarrollar este sistema de recopilación, almacenaje y 

administración de aquella información obtenida. Para ello es recomendable 

elaborar cuadros de análisis y/o diagramadas de flujo (bajo consideración de 

quien elabore el diseño) en el antes y el después de cada sistema deseado. 

Es aquí cuando los requisitos de equipo y maquinaria, se establecen. 

 

Se deberá estar seguro de que el SIG será uno que satisfaga la mayor parte de 

las necesidades e intereses de los altos mandos, con la cantidad o calidad óptima 

de información para la organización como un todo. 

 

6.1.3. Puesta en práctica del SIG. 

 

Continuando con lo propuesto en la Guía Didáctica del profesor Monterrosa, una 

vez se haya decidido el diseño del SIG, deberá darse paso a su implementación. 

Estos son los pasos en que se desarrollará la implementación: 
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A. Probar el sistema antes de su instalación. Todas aquellas fallas que se 

identifiquen antes de que el sistema corra por completo, siempre serán 

mucho más fáciles de corregir, y evitarán los desperdicios de tiempo y los 

traumatismos en los procesos. Se recomienda incluso que ambos sistemas, 

el nuevo y el antiguo, funcionen paralelamente, con el fin de identificar que el 

nuevo sistema no incurre en ningún tipo de omisiones.  

 

B. Preparar a los usuarios mediante un entrenamiento adecuado. Sin importar 

cuán bueno sea el diseño del SIG, si aquellos que le usarán no están 

conscientes de todas sus capacidades, el SIG no conseguirá ser 

implementado a lo máximo de su potencial. Por ello, en conjunto a la 

instalación de estas nuevas plataformas, es necesario apartar e invertir 

tiempo para entrenar a los usuarios. 

 

C. Prepararse para la resistencia. Muchas investigaciones demuestran que los 

cambios siempre generan traumatismos, y aún más cuando se trata de 

tecnificar y computarizar algunos procesos. Suele suceder que algunas 

personas tengan dificultad para adaptarse al uso de tecnologías que 

reemplacen su esfuerzo físico. SACSA afortunadamente es una compañía 

que cuenta con un capital humano dado a la integración de nuevas 

tecnologías, pero algunos de sus procesos más extensos aún se realizan de 

modo parcialmente manual. 

 

D. Hacer participar a los usuarios. Cuando algo te afecta, te importa. Basados 

en esa premisa, se considera que una de las maneras más efectivas de 

eliminar la resistencia de los usuarios a un nuevo SIG es permitirles participar 

en su diseño y etapa de implementación. Involucrarse en ello los familiariza 

con el sistema, aumenta el sentido de compromiso con el mismo y evita a 

toda costa que sus necesidades no se vean satisfechas. Además de esta 

manera, es posible conocer de primera mano las verdaderas falencias que el 

sistema tiene en materia de logro de objetivos e indicadores de efectividad. 

 

6.2. IDENTIFICACIÓN Y DIAGNOSTICO DEL  ACTUAL PROCESO DE 

MANEJO DE OBJETOS EXTRAVIADOS – MATRIZ DOFA 

 

 

Una vez identificado el know-how para el diseño y desarrollo de un Sistema de 

Información Gerencial ajustado a las necesidades de la compañía y el proceso 
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objeto de mejora, damos paso el desglose punto a punto del proceso mismo con el 

fin de conocer el porqué de la existencia de esta necesidad de improvement (ES. 

Mejora). 

 

6.2.1. Descripción del Proceso. 

 

La actividad que desarrolla el departamento de Servicio al Cliente de SACSA, en 

temas de administración de Objetos Extraviados, se lleva a cabo en 5 grandes 

etapas: 

 

I. Recepción 

 

El Punto de Información del aeropuerto funciona como oficina de recepción y 

gestión de Objetos Extraviados, durante 18 de las 24 horas del día. 

 

Cada objeto que es abandonado u olvidado por la aviación civil (comprendido por 

pasajeros, funcionarios o transeúntes) tiene como destino final de entrega, las 

instancias del Punto de Información; lugar administrado de manera constante por 

un asesor de servicio al cliente. 

 

Estos objetos pueden ser desde documentos o accesorios, hasta maletas o 

instrumentos musicales. 

 

 

II. Almacenaje y desistimiento o destrucción. 

 

Una vez recepcionado el objeto (cualquiera que sea), este es registrado en dos 

archivos virtuales y en una bitácora física. Estas acciones las realiza de la misma 

manera el asesor de servicio al cliente. 

 

Seguidamente, se procede a almacenar o desistir el objeto recibido. Las 

condiciones varían según sean las características o naturaleza del artículo. 

 

Si el objeto cumple con las condiciones para ser almacenado, el almacenaje inicial 

tiene lugar en los compartimientos del punto de información por un tiempo limitado; 

ya sea porque es reclamado con prontitud por el propietario o porque se procede a 

darle otro tratamiento. 
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En caso de que deba ser destruido (según las normas que regulan este 

procedimiento) dado que corresponde a una tarjeta de crédito internacional que ha 

cumplido su tiempo límite de almacenaje, o deba ser desistido (según las normas 

que regulan este procedimiento) dado que corresponde a un producto perecedero 

o un OE en pésimas condiciones, es necesaria la emisión de un acta de 

destrucción o desistimiento; este documento es diligenciado de forma manual 

por el asesor en turno, y de la misma forma registrado (según corresponda el 

consecutivo del documento) en un archivo de relación de actas y en los archivos 

virtuales de OE, mencionados con anterioridad. 

 

III. Entrega a entidades 

 

Este proceso aplica para documentos personales como licencias, pasaportes, 

carnets, y todos aquellos de la misma índole o naturaleza. Y para documentos 

bancarios como tarjetas débito, únicamente. 

 

La entrega a entidades consiste en la cesión de la custodia de los documentos 

mencionados previamente, a los entes responsables de la emisión o 

administración de los mismos. Esto solo se lleva a cabo transcurrido un periodo de 

5 a 7 días de haberse recibido este documento; según lo expresado en la 

normativa procedimental.  

 

Para la entrega de los documentos, ya considerados OE, es necesario redactar de 

forma manual un acta de entrega a entidades. Este acta, a diferencia de las de 

destrucción, no posee un consecutivo que se modifique por el asesor desde el 

mismo documento, y lleva la relación de cada uno de los OE que se deben 

entregar a esa X o Y entidad competente de recepcionarlos. Esto en adición a la 

búsqueda de cada OE a relacionar, que también se lleva a cabo manualmente en 

los archivos de registro de los mismos dentro del rango de tiempo mencionando 

anteriormente (OE que cumplan 5 o 7 días de estar almacenados) 

 

IV. Devolución 

 

Un OE es devuelto una vez el propietario o un tercero autorizado se acerca a las 

instalaciones del aeropuerto para la reclamación del artículo extraviado. Un asesor 

de servicio al cliente realiza este proceso. 

 

Para la devolución se cumplen los siguientes pasos: 
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1. Diligenciamiento manual de un acta de entrega donde se relacionan: 

- La descripción del OE asignada en el archivo de registro 

- Consecutivo asignado en el archivo de registro de OE 

- Indicar a quién se entrega: propietario, autorizado o enviado (cuando se 

envía por correo terrestre) 

- Consecutivo de acta 

2. Copia del documento de identidad de quien recibe  

3. Copia de autorización recibida de forma física o vía correo electrónico. Para 

esto se realiza la búsqueda de la autorización que corresponde al OE a 

entregar, en el correo corporativo (en caso de recepción electrónica). 

4. Relación manual en los dos archivos de registro virtuales y en la bitácora 

física, de: 

- Fecha de devolución 

- Persona que recibe y funcionario de SACSA que realiza la devolución 

(bitácora física únicamente) 

- Consecutivo de acta de entrega correspondiente 

- Cambio de estatus de No Entregado a Entregado 

 

En muchas ocasiones, el proceso de entrega de estos objetos se realiza a través 

de autorizaciones para la cesión de la custodia de los mismos; autorizaciones que 

en la mayoría de las ocasiones son recibidas vía correo electrónico, junto a copias 

digitales de los documentos de identidad del propietario. De alguna manera el 

proceso se ve ligeramente estancado cuando se dan casos como estos, ya que al 

ser rotativo el personal que labora como asesor de servicios, puede ser 

extenuante realizar la búsqueda de dichos documentos entre cientos de correos. 

 

Por otro lado, y aunque SACSA cuenta con Docuware para la gestión documental 

de la compañía (literalmente incluyendo todo documento que genere la empresa), 

el proceso de OE en sí no cuenta con una previa opción de digitalización y 

almacenaje virtual de los documentos que se generan durante este proceso de 

entrega de los mismos. 

 

V. Entrega a RR.HH. y Coordinación de Gestión Social para disposición final 

de OE. 

 

El departamento de RR.HH. recibe cada 2 meses los objetos extraviados que, 

cumplidos 60 días en almacenaje, no fueron devueltos o reclamados. 

 

Se cumplen los siguientes pasos para la entrega de estos OE: 
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- Identificación de aquellos OE que cumplen 60 días sin haber sido 

reclamados o devueltos. Para este fin, el asesor hace la búsqueda 

manual de aquellos objetos que se ciñen a esta característica. 

- Agrupación de los OE según el tipo de objetos que sean: accesorios, 

aparatos electrónicos, prendas de vestir, etc. 

- Redacción manual de un acta de entrega que contenga la relación de 

los OE que quedarán a disposición de RR.HH. y Gestión Social. 

- Relación manual en los dos archivos de registro virtuales y en la 

bitácora física, de: 

 Fecha de devolución 

 Consecutivo de acta de entrega correspondiente 

 Cambio de estatus de No Entregado a Entregado 

 

Dado que la administración y gestión de los cientos de Objetos Extraviados que se 

reciben por mes, consta del almacenamiento, modificación y generación de datos 

y documentación, esta actividad suele volverse compleja. Y a pesar de su eficacia, 

el mismo podría sin duda ser mucho más eficiente. 

 

 

6.2.2. Análisis del Proceso – Matriz DOFA 

 
Cuadro 1. Matriz DOFA para el análisis del actual proceso de OE en SACSA 

DEBILIDADES OPORTUNIDADES 

 Proceso complejo en la actualización 

de datos. 

 Proceso poco eficiente a nivel de 

reducción de tiempos. 

 Proceso muy largo y mayormente 

manual 

 Necesidad de utilizar muchos 

archivos de diferente naturaleza y 

tipo, para el logro final de los 

objetivos. 

 Posibilidad de ocurrencia de errores 

humanos en la transcripción de 

datos. Los asesores centran mucho 

su atención en evitarlos, pero 

podrían suceder. 

 La compañía cuenta con dos 

softwares, ajenos al proceso de OE, 

con enfoque a la gestión documental 

de forma más eficiente, que 

demuestran la incidencia positiva de 

los SIG sobre los procesos. 

 Los dos SIG de gestión documental 

con que cuenta  otro departamento 

de la compañía, permiten marcar una 

pauta para la construcción y 

desarrollo de FOLIOX. 

 Uso de Macros en Excel para la 

construcción de pequeños softwares 

SIG.  
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Cuadro 1. (Continuación) 

FORTALEZAS AMENAZAS 

 El proceso actual lleva un flujo 

correcto de actividades con el fin de 

lograr los objetivos. 

 El proceso actual cumple sus 

objetivos finales. 

 El proceso actual se ha ido 

sistematizando con el tiempo, razón 

por la que son bien recibidas las 

opciones de mejora. 

 El proceso actual marca todas las 

pautas para la construcción de un 

SIG ajustado al aumento de su 

eficiencia. 

 

 Posibilidad de generación de no 

conformidades en los procesos de 

auditorías internas y externas, en 

caso de presentarse una 

desactualización de datos (auditores 

internos, Bureau Veritas y Aerocivil). 

 Posibilidad de ocurrencia de 

inconformidades por parte del cliente 

a causa de la poca agilidad del 

sistema. 

 

 

 

6.2.3. Cuadros de análisis del actual proceso de administración de OE 

 

Los siguientes cuadros de análisis pretenden explicar cada proceso dado dentro 

de la actividad de administración de los Objetos Extraviados, pero desde los 

esfuerzos que debe realizar el Asesor de Servicio al Cliente para el logro de los 

objetivos de cada etapa anteriormente mencionada; cualquier actividad que realice 

el sistema por sí solo, es omitida de la descripción  del proceso. 

 

Es importante entrar en detalles en cada etapa de la actividad, ya que la labor 

realizada por los Asesores de Servicio al Cliente en cada paso, en conjunto con 

sus otras labores, y el que estos pasos se logren realizar con eficiencia, eficacia y 

enorme precisión, tiene gran impacto sobre el éxito de actividades específicas 

realizadas por el departamento de Recursos Humanos y Gestión Social al tratarse 

de la disposición final de los Objetos Extraviados, ya que conforme a la 

normatividad interna, estas actividades deben darse dentro plazos estipulados y 

proporcionando una relación precisa de aquello que se entrega en obras sociales. 

 

Por otro lado, la Coordinación de Asuntos Corporativos es objeto de auditorías 

internas y externas, y el manejo de OE es un proceso altamente auditado. Sus 

indicadores de eficiencia y cumplimiento de las normas de buena administración 

documental, se ven directamente tocados por el éxito de todo este sistema.  
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I. Recepción 

 
Cuadro 2. Descripción del proceso de recepción con toma de tiempos 

Paso Tiempo de ejecución * Desventajas 

1. Recepción N/A N/A 

2. Registro 

Depende del tiempo de 

registro en cada 

documento 

 Registro manual de la misma 

información en 3 diferentes 

documentos. 

 Se debe evitar la posibilidad de 

ocurrencia de errores de ingreso 

de datos. 

3. Bitácora virtual 

asesores 
4 min. 

 Determinación manual del 

consecutivo de entrada, hora, 

fecha y estado de entrega para 

cada OE. 

4. Bitácora virtual 

Sharepoint 
4 min.  Se repiten los pasos anteriores 

5. Bitácora física 

Punto de 

Información 

5 min. 

 Se repiten nuevamente los pasos 

anteriores 

 Es complejo en este punto 

corregir un error, por lo que debe 

ser el último archivo a utilizar. 

6. ¿Cédula de 

Ciudadanía? 
N/A N/A 

7. Digitalización del 

ID 
2 min. 

Escaneo independiente del ID y 

ajuste de medidas en PC, lo que lo 

convierte en una actividad más 

dentro del proceso. 

8. Envío de correo 

interno informativo 
3 min. 

Se debe redactar cada vez que se 

recibe una cédula, editando la 

información de propietario. 

9. Almacenaje 1 min. 

Etiquetado manual del OE con su 

respectivo consecutivo para 

almacenaje 

TOTAL 20 min.  

 

* Haciendo uso de aquí en adelante del formato de toma de tiempos, para la totalización de los 

tiempos requeridos por cada proceso. 
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II. Destrucción o desistimiento. 

 
Cuadro 3. Descripción del proceso de Destrucción/Desistimiento con toma de tiempos 

Paso Tiempo de ejecución Desventajas 

1. Identificación tipo de 

OE 
N/A 

Una vez se determina el tipo de OE 

que se dispone a almacenaje 

temporal, se debe cuidar que los OE 

no excedan lo días reglamentarios de 

almacenamiento antes de darse el 

siguiente paso. 

2. Destrucción 

Depende del tiempo de 

realización de los 

siguientes pasos. 

Proceso manual que requiere de 

varios registros de actividad. 

3. Acta de 

destrucción 
5 min. 

 Se debe buscar de forma manual 

el OE en la bitácora virtual para 

poder tomar la información 

necesaria para la redacción del 

acta. 

 Edición del acta de forma manual 

para cada OE que se destruya, 

evitando la posibilidad de 

ocurrencia de errores de 

transcripción 

4. Digitalización de 

evidencia 
4 min. 

Este proceso solo provee evidencia 

física adjunta al acta de destrucción, 

demostrando la necesidad de un 

respaldo virtual para el mismo. 

5.  Desistimiento 

Depende del tiempo de 

realización de los 

siguientes pasos. 

Proceso manual que requiere de 

varios registros de actividad. 

6. Acta de 

desistimiento 
5 min. 

Aplican las mismas desventajas del 

paso B 

7. Registro en archivos 

de almacenamiento 
6 min. 

 Es necesario dirigirse a cada 

archivo (bitácoras) para la 

actualización manual del estado de 

“entrega”, y el registro en un 

archivo adicional de relación de 

actas de entrega. 

 Evitar la posibilidad de ocurrencia 

de errores u olvidos de registro 

8. Disposición final N/A N/A 

TOTAL DESTRUCCIÓN 15 min.  

TOTAL DESISTIMIENTO 11 min.  
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III. Entrega a Entidades 
 

Cuadro 4. Descripción del proceso de Entrega a Entidades con toma de tiempos 

Paso Tiempo de ejecución Desventajas 

1. Identificación de la 

Entidad 

concerniente 

N/A 

Una vez se identifica la entidad a quién 

se le entregará, se debe cuidar que los 

OE no excedan lo días reglamentarios 

de almacenamiento antes de darse el 

siguiente paso. 

2. Carta de Entrega a 

Entidades 
10 min. 

 Proceso manual que requiere 

identificar el OE en la bitácora virtual 

para poder tomar la información 

necesaria para la redacción de la 

carta. 

 Edición de la carta de forma manual 

para cada OE que se entregue, 

evitando la posibilidad de ocurrencia 

de errores de transcripción 

 Redacción manual una carta para 

cada entidad. 

3. Entrega al CAD N/A 

Este paso es sin duda uno de los que 

genera mayor demora y posibilidad de 

ocurrencia de errores en el registro, 

dado que: 

 Las cartas inicialmente no poseen 

consecutivos para el control de las 

mismas. 

 Servicio al Cliente depende de la 

radicación de dichas cartas en el 

CAD para poder registrar sus 

consecutivos en las bitácoras. 

4. Registro en 

archivos de 

almacenamiento 

6 min. 

 Es necesario dirigirse a cada archivo 

(bitácoras) para la actualización 

manual del estado de “entrega”, y 

relación del radicado emitido por el 

CAD. 

 Evitar la posibilidad de ocurrencia 

de errores u olvidos de registro 

TOTAL 16 min. 
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IV. Devolución 

 

Se considera este proceso como uno de los más críticos dentro de la actividad de 

administración de los OE, ya que se constituye como un servicio de prestación e 

incidencia externa, y se realiza de cara a la aviación civil.  

 
Cuadro 5. Descripción del proceso de Devolución con toma de tiempos 

Paso Tiempo de ejecución Desventajas 

1. Identificación del OE 

a entregar 
3 min. 

La búsqueda se hace de forma manual a 

través de un archivo de Excel, que no es más 

que una tabla con diferentes datos, por lo que 

está expuesto a demoras en la medida en 

que se identifica el OE. 

2. Documentos de 

respaldo. 
3 min. 

Aplica para autorizaciones digitales, en las 

que también se debe hacer búsqueda de los 

documentos recibidos para tal fin en la 

bandeja de correo electrónico; documentos 

que en ocasiones son recibidos en fechas 

lejanas al momento de devolución del OE. 

3. Digitalización de ID 2 min. 

Este proceso solo provee evidencia física 

adjunta al acta de devolución, demostrando la 

necesidad de un respaldo virtual para el 

mismo. 

4. Acta de entrega o 

devolución 
5 min 

 Se debe buscar de forma manual el OE 

en la bitácora virtual para poder tomar la 

información necesaria para la redacción 

del acta. 

 Edición del acta de forma manual para 

cada OE que se devuelva, evitando la 

posibilidad de ocasionar errores de 

transcripción. Se da en presencia del 

propietario o autorizado. 

5. Firma del propietario 

o autorizado 
N/A N/A 

6. Documentos 

Pertinentes 
1 min. N/A 

7. Entrega del OE N/A N/A 

8. Registro en archivos 

de almacenamiento 
6 min. 

 Es necesario dirigirse a cada archivo 

(bitácoras) para la actualización manual 

del estado de “entrega”, y relación del 

número de acta de entrega. 

 Evitar la posibilidad de ocurrencia de 

errores u olvidos de registro 

TOTAL 20 min.  

Nota: El área sombreada corresponde a las actividades que se realizan posteriores a la 

entrega del OE al cliente, es decir, las que no se realizan en presencia del mismo. 
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V. Entrega a RR.HH. y Coordinación de Gestión Social 

 

Este proceso es el que actualmente revela los más importantes puntos a mejorar 

en el sistema actual de manejo de OE. 

 
Cuadro 6. Descripción del proceso de entrega a RR.HH. y Gestión Social con toma de 
tiempos 

Paso Tiempo de ejecución 
Desventajas 

 

1. Identificación de 

los OE a entregar 
30 min. 

La búsqueda se hace de forma 

manual a través de un archivo de 

Excel, pero puede ocurrir que los OE 

no provean información actualizada 

sobre su estado de entrega, en caso 

de no evitarse lo olvidos de registro 

anteriores. 

2. Acta de entrega o 

devolución 
60 min 

 Se deben buscar de forma manual 

los OE en la bitácora virtual para 

poder tomar la información 

necesaria para la redacción del 

acta. 

 Edición del acta de forma manual 

para los OE que se deban 

entregar, evitando la posibilidad de 

ocasionar errores de transcripción. 

 Se deben relacionar de forma 

manual cada uno de los OE a 

entregar, teniendo en cuenta que 

se entregan entre 100 y 200 

objetos. 

3. Entrega de los OE N/A N/A 

4. Registro en 

archivos de 

almacenamiento 

30 min. 

 Es necesario dirigirse a cada 

archivo (bitácoras) para la 

actualización manual del estado de 

“entrega”, y relación del número de 

acta de entrega. 

 Evitar la posibilidad de ocurrencia 

de errores u olvidos de registro 

TOTAL 120 min.  
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7. DISEÑO DEL NUEVO SISTEMA DE INFORMACIÓN GERENCIAL: 

FOLIOX 

 

 

Una vez estudiado el actual proceso de manejo de Objetos Extraviados de SACSA, 

se concluyó que debía darse la tecnificación del mismo y su sistematización a 

través del uso de herramientas informáticas avanzadas que cumplieran tareas 

independientes pero entrelazadas de forma ordenada, y así se determinó el tipo 

de SIG que debe proponerse para construcción por parte de la compañía. 

 

7.1. ¿QUÉ ES FOLIOX? 

 

 

FOLIOX es una plataforma digital de recopilación y gestión de la recepción, 

almacenaje y entrega de objetos extraviados a través de la aplicación de los 

sistemas de información gerencial. 

 

Dado que SACSA actualmente ha apuntado a la tecnificación de todos aquellos 

procesos complejos, donde la intervención de diferentes personas en el manejo de 

los mismos se hace presente y necesaria, y donde la tecnología más básica con 

que se cuenta para un trabajo de oficina (haciendo específica referencia a 

herramientas de Office, correo y nube corporativa), ya no es suficiente para el 

cumplimiento eficiente de algunos procesos, es donde FOLIOX se constituirá 

como un aliado en el logro de sus objetivos. 

 

En adición a esto, FOLIOX otorgará a SACSA como administrador de uno de los 

aeropuertos más importante en Colombia, el primer programa computarizado para 

la gestión de Objetos Extraviados del país. 

 

7.2. OBJETIVO DEL DISEÑO 

 

El diseño de FOLIOX se constituye como una solución a las siguientes debilidades 

y amenazas identificadas durante el diagnóstico del proceso actual de manejo de 

Objetos Extraviados de SACSA: 

 

 Uso de múltiples y diferentes archivos de registro. 

 Posibilidad de ocurrencia de errores humanos de transcripción y registro. 

 Posibilidad de ocurrencia de olvidos de actualizaciones a las bases de 

datos actuales, dados los errores humanos mencionados anteriormente. 
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 Necesidad de un proceso unificado y estándar que facilite el trabajo rotativo 

del personal de servicio al cliente. 

 Inversión de enormes cantidades de tiempo, que dadas las diferentes 

responsabilidades que se atribuyen al asesor de servicio al cliente, 

inherentes a su cargo, cuentan como un factor a mejorar para el 

cumplimiento eficiente de su trabajo. 

 Posibilidad de ocurrencia de vencimiento de plazos de entrega, 

desistimiento y destrucción de los Objetos Extraviados de almacenamiento 

temporal. 

 

7.3. EL DISEÑO 

 

La diseño de FOLIOX apunta claramente a la simplificación del esfuerzo que debe 

realizar el Asesor de Servicio al Cliente en cada una de las etapas del proceso de 

administración de Objetos Extraviados, con el principal fin de permitir a la 

Coordinación de Asuntos Corporativos rendir cuentas claras en auditorías internas 

y externas, contando con información actualizada, veraz y de fácil consecución, y 

para el desarrollo óptimo y a tiempo de las actividades realizadas por los 

departamentos de RR.HH. y Gestión Social. Su valor agregado se verá reflejado 

en la unificación de todos los procesos en uno macro, que generará la mayor parte 

de los resultados de forma automática. Así, en los nuevos cuadros de análisis 

solo se enumerarán las actividades en las que aún se requiere la intervención 

humana y esfuerzos del asesor, eliminando las que no; de esta forma 

evidenciaremos cómo el número de actividades se reduce a comparación de los 

primeros cuadros de análisis. 

 

A continuación se explicará la incidencia y features (características adicionales y 

de mejora) de este nuevo SIG sobre las etapas del proceso: 

 

7.3.1. Mejoras a la recepción. 

 

Durante la etapa de recepción de los cientos de Objetos Extraviados que se 

reciben en el Rafael Núñez, vale la pena mencionar que las actividades que 

realizan los asesores de servicio al cliente a la hora de proceder a registrar cada 

artículo o ítem, necesita poder realizarse en un menor tiempo, en menos pasos y 

con menores esfuerzos, ya que el asesor realiza labores que en la mayoría de las 

ocasiones son de inmediatez e incluso de mayor relevancia. 
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Cuadro 7. Diseño del nuevo SIG desde la mejora al proceso de recepción 

Paso Tiempo de ejecución * Mejoras 

1. Recepción N/A N/A 

2. Registro 2 min. 

Registro a través de una plataforma digital 

que establecerá automáticamente: 

 Consecutivo 

 Cantidades 

 Estado de Entrega 

 Fecha y hora de registro 

 Lista de validación de datos para: 

 Lugar de extravío 

 Tipo de OE 

Además se añadirán nuevos espacios para: 

 El registro de aquellos OE que se 

componen de varios ítems de 

diferentes naturalezas. 

 La relación de datos específicos de 

tarjetas débito o crédito, o 

documentos de identificación. 

- Bitácoras virtuales N/A 

Se mantendrán en sus archivos tipo Excel 

que se actualizarán automáticamente 

desde FOLIOX luego del proceso de 

registro. 

3. Bitácora física 

Punto de 

Información 

5 min. Nota: Este paso no podrá ser omitido. 

- ¿Cédula de 

Ciudadanía? 
N/A 

Se le indicará al sistema a través de la 

selección de un checkbox (ES. Casilla de 

verificación) 

4. Digitalización del ID 1 min. 

Escaneo desde FOLIOX del ID que 

proporcionará: 

 Ajuste automático de las medidas de 

la imagen. 

 Archivo de adjunción automática al 

siguiente paso. 

- Envío de correo 

interno informativo 
20 seg. 

Este correo estará previamente indexado en 

la plataforma, y solo será cuestión de dar 

click para la generación del mismo. 

Estará automáticamente conectado a 

Outlook para verificación previa. 

5. Almacenaje 10 seg. 

Impresión automática de un sticker con: 

 Consecutivo 

 Fecha 

 Lugar de extravío. 

TOTAL 8 ½ min. 
 

 

* Tiempos estimados de uso de la plataforma. Método aplicado a todas las etapas. 
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7.3.2. Mejoras a la destrucción o desistimiento. 

 

En esta etapa se evidenciará la unificación de procesos y de documentos, ya que 

solo haciendo uso de la plataforma, se logrará el cumplimiento de los objetivos. 

 
Cuadro 8. Diseño del nuevo SIG desde la mejora al proceso de destrucción/desistimiento 

Paso Tiempo de ejecución Mejoras 

- Identificación tipo 

de OE 
N/A 

El sistema identificará automáticamente 

si el OE será destruido o desistido y: 

 Generará recordatorios para el no 

vencimiento de plazos. 

 Permitirá desistir o destruir un OE 

aun cuando en inicio no sean 

tarjetas de crédito o alimentos. 

1. Destrucción 10 seg. Automatización total del proceso. 

- Acta de destrucción N/A 

El acta se generará de forma automática 

por el sistema, ya que previamente se 

habrá indexado el modelo de la misma, y 

actualizará por sí mismo: 

 Consecutivo de Acta 

 Número de OE 

 Fecha 

 Descripción del OE 

 Motivo: Destrucción 

Generará un PDF que mantendrá 

guardado el sistema a modo de respaldo 

y para proveer evidencia física. 

2. Digitalización de 

evidencia 
2 min. 

Escaneo desde FOLIOX de la TC que 

proporcionará: 

 Ajuste automático de las medidas 

de la imagen. 

 Archivo de adjunción automática 

para evidencia física. 

3.  Desistimiento 10 seg. Automatización total del proceso. 

- Acta de 

desistimiento 
N/A Aplican las mismas mejoras del paso C. 

4. Registro en archivos 

de almacenamiento 
5 min. 

Actualización automática del estado de 

entrega. 

Nota: No se puede omitir el registro 

físico. 

5. Disposición final N/A N/A 

TOTAL DESTRUCCIÓN 7 
1/3

 min.  

TOTAL DESISTIMIENTO 5 
1/6 

min.  
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7.3.3. Mejoras a la entrega a entidades. 

 
Cuadro 9. Diseño del nuevo SIG desde la mejora al proceso de entrega a entidades 

Paso Tiempo de ejecución Mejoras 

- Identificación de la 

Entidad 

concerniente 

N/A 

El sistema identificará 

automáticamente si el OE será 

entregado a alguna entidad y: 

 Generará recordatorios para el 

no vencimiento de plazos. 

 

1. Carta de Entrega a 

Entidades 

20 seg. 

La carta se generará de forma 

automática por el sistema, ya que 

previamente se habrá indexado el 

modelo de la misma, y actualizará por 

sí mismo: 

 Consecutivo de carta (nuevo) 

 Identificación de la Entidad 

 Fecha 

 Descripción del OE 

Generará un PDF que mantendrá 

guardado el sistema a modo de 

respaldo y para proveer evidencia 

física. 

2. Entrega al CAD N/A 

Se permitirá al personal del CAD 

acceder al programa, para el que solo 

tendrán habilitada la sub-pestaña de 

“Radicar” y con el consecutivo de carta 

correspondiente, se actualizará 

automáticamente la información y 

estado de entrega del OE. 

3. Registro en 

archivos de 

almacenamiento 

5 min. 

Actualización automática del estado de 

entrega. 

Nota: No se puede omitir el registro 

físico. 

TOTAL 5 1/3 min  

 

 

7.3.4. Mejoras a la devolución. 

 

En este punto hay enorme evidencia de cómo las actividades que se realizan en 

presencia del cliente, se reducen a unos pocos minutos. 
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Cuadro 10. Diseño del nuevo SIG desde la mejora al proceso de devolución 

Paso Tiempo de ejecución Mejoras 

1. Identificación del 

OE a entregar 
1 min. 

La plataforma contará con un buscador 

especializado y avanzado, que 

permitirá ubicar de manera rápida el 

OE a través de: 

 El consecutivo previamente 

otorgado, si el OE ya ha sido 

identificado. 

 Filtros por nombre, tipo de objeto, 

fecha de extravío, etc. 

- Documentos de 

respaldo. 
N/A 

Cuando se reciban autorizaciones vía 

correo electrónico, la nueva 

herramienta de adjunción de 

documentos de respaldo permitirá: 

 Que el asesor en turno reciba la 

autorización, localice el OE y 

adjunte dicha autorización al 

expediente del mismo. 

 Que el asesor que en su momento 

realice la entrega del OE, no deba 

buscar entre cientos de correo por 

la documentación de respaldo, 

sino que ésta ya se encuentre 

dentro del expediente del OE. 

2. Digitalización de 

ID 
2 min. 

Escaneo desde FOLIOX del ID del 

propietario o autorizado que 

proporcionará: 

 Ajuste automático de las 

medidas de la imagen. 

 Archivo de adjunción automática 

para evidencia física. 

- Acta de entrega 

o devolución 
10 seg. 

El acta se generará de forma 

automática por el sistema, ya que 

previamente se habrá indexado el 

modelo de la misma, y actualizará por 

sí mismo: 

 Consecutivo de Acta 

 Número de OE 

 Fecha 

 Descripción del OE 
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Cuadro 10. (Continuación) 

Paso Tiempo de ejecución Mejoras 

  

 A quién se entrega. 

Generará un PDF que mantendrá 

guardado el sistema a modo de 

respaldo y para proveer evidencia 

física. 

- Firma del 

propietario o 

autorizado 

N/A N/A 

3. Documentos 

Pertinentes 
1 min. N/A 

4. Entrega del OE N/A N/A 

5. Registro en 

archivos de 

almacenamiento 

5 min. 

Actualización automática del estado de 

entrega. 

 Nota: No se puede omitir el registro 

físico. 

TOTAL 9 1/6 min.  

 

 

 

 

7.3.5. Mejoras a la entrega a RR.HH. y Gestión Social 

 

Es aquí donde se evidenciará el mayor impacto positivo de FOLIOX, ya que la 

reducción de tiempos y esfuerzos será casi a nulidad. 

 

 
Cuadro 11. Diseño del nuevo SIG desde la mejora al proceso de entrega a RR.HH. y Gestión 
Social 

Paso Tiempo de ejecución Desventajas 

1. Identificación de los 

OE a entregar 
2 min. 

Como novedad, nuestra plataforma 

tendrá una sección o pestaña creada 

específicamente para la entrega de los 

OE que hayan cumplido 60 días sin ser 

reclamados o entregados. 

Para ello se podrá: 

 Seleccionar el rango de tiempo en 

que se hayan recibido aquellos OE 

que se deban entregar. 
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Cuadro 11. (Continuación) 

Paso Tiempo de ejecución Desventajas 

  

El sistema seleccionará de manera 

automática los OE cuyo estado de 

entrega sea “No Entregado” 

- Acta de entrega o 

devolución 
1 min. 

El acta se generará de forma automática 

por el sistema, ya que previamente se 

habrá indexado el modelo de la misma, y 

actualizará por sí mismo: 

 Consecutivo de Acta 

 Número de OE 

 Fecha de entrega 

 Descripción del OE 

 Tipo de OE 

Generará un PDF que mantendrá 

guardado el sistema a modo de respaldo 

y para proveer evidencia física. 

2. Entrega de los OE N/A N/A 

3. Registro en archivos 

de almacenamiento 
5 min. 

Actualización automática del estado de 

entrega. 

 Nota: No se puede omitir el registro 

físico. 

TOTAL 8 min.  

 

El proceso de capacitación para la implementación de FOLIOX será inicialmente 

impartido al personal considerado operativo en el manejo del sistema, y a través 

de ellos será capacitado el personal de las otras áreas y departamentos. También, 

la plataforma proporcionará un sistema de acceso seguro, para la protección de la 

información, procurando que solo las personas indicadas puedan llegar a los datos 

que a cada quién, desde su área y cargo, conciernen; FOLIOX necesitará de un 

usuario y contraseñas individuales, para fines de generación de pies de firma, 

registro de actividades y envíos de información. 

 

Además de contar con una interfaz sencilla desarrollada con base en las 

herramientas de Macros en Microsoft Excel, con 6 categorías o pestañas de 

trabajo: Nuevo registro, Búsqueda, Entrega a entidades, Donación (para RR.HH. y 

G.S.), Creación de Perfiles (para la inclusión de nuevas entidades) y Generación 

de Informes. Esta última herramienta apunta directamente al interés de los altos 

mandos, y les permitirá en cualquier momento obtener un resumen detallado y 

graficado de lo eficaz que es el proceso de manejo de OE a nivel de tasas de 

entrega.  
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8. RESULTADOS 

 

 

Una vez implementado el SIG, serán múltiples los beneficios obtenidos, y la 

eficiencia con que se cumplen los objetivos del proceso de manejo de Objetos 

Extraviados, se hará realmente presente. 

 

Se estima que los resultados, porcentualmente, y en comparación con el proceso 

anterior, se darán de la siguiente manera: 

  

A. Tiempos de realización Actuales vs Propuestos 

 
Ilustración 2. Tiempos de realización Actuales vs Propuestos 

 
 

De esta forma se evidencia que la primera etapa del proceso se reduciría en un 

57.5%, en comparación al tiempo que toma actualmente en la compañía registrar 

un OE. La segunda  se reduciría en un 51.9%, la tercera en un 66.6%, la cuarta en 

un 54% y la quinta, y la que permite evidenciar cuán pertinente y necesaria se 

hace la implementación del nuevo SIG, en un 99,34%. 

 

B. Actividades automatizadas 

 

Dada la implementación un nuevo Sistema de Información Gerencial tecnificado, 

este punto hace referencia a aquellas actividades que ya no requieren de la 

intervención o esfuerzo humano del Asesor de Servicio al Cliente o la 

Coordinadora de Asuntos Corporativos de la compañía. Esto significa que la 

complejidad para la identificación o consecución de cierta información, el 

vencimiento de plazos, los errores humanos de redacción y transcripción, los 
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olvidos de actualización, entre otros, ya no serán algo de lo que cada asesor deba 

preocuparse por evitar. 

 

Estas actividades son: 

 

 La redacción de actas de entrega, desistimiento, destrucción, 

devolución y cartas de entrega a entidades. Estos documentos se 

generarán, personalizados con la información de cada OE, al solo hacer 

un click que generará el archivo en PDF. 

 

 La inclusión y actualización de la información de cada Objeto Extraviado: 

Consecutivos de registro, fecha y hora de recepción, estado de entrega 

(entregado, no entregado, propietario, autorizado, entidad, donación), 

números de actas, cartas o radicados bajo los que se registra y 

evidencia la entrega. Al ordenar al sistema generar un acta, una carta o 

recibir un radicado, él mismo procederá a actualizar las bases de datos. 

 

 Redacción y envío de correos electrónicos corporativos para el reporte 

de extravío de una cédula de ciudadanía. Con un pequeño click, 

después de registrado el documento, el sistema trabajará con el 

Outlook Corporativo de la compañía, para adjuntar la información del 

mismo, y haciendo uso de una plantilla hará envío automático de este 

correo electrónico. 

 

 Generación de informes de gestión para los altos mandos. De manera 

periódica cada jefe de departamento expone los resultados de la 

gestión realizada desde sus áreas de competencia, esto incluyendo el 

proceso de objetos extraviados, por ello el sistema generará cada que 

se le solicite, un informe que detallará a través de gráficas y tablas, la 

eficacia del sistema. 

 

C. Indicadores de Eficiencia 

 

Una vez implementado FOLIOX, el Departamento de Servicio al Cliente, la 

Coordinación de Asuntos Corporativos, el Departamento de Gestión Humana y la 

Coordinación de Gestión Social, se beneficiarán del cumplimiento cabal y eficiente 

de los objetivos del proceso de manejo de OE, y así, se disminuirá la 

preocupación por evitar el vencimiento de plazos. Generando indicadores de 
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eficiencia positivos ante la intervención y vigilancia procesal de la Aeronáutica Civil, 

y las auditorías internas y externas, con Bureau Veritas como ente regulador. 

 

Estos indicadores de eficiencia serán los siguientes: 

 

 Información actualizada y a la mano. La posibilidad de contar con un 

expediente documental totalmente actualizado y de fácil acceso, para 

todos los objetos extraviados. 

 

 Cumplimiento de plazos. La nueva posibilidad de generar 

automáticamente recordatorios para el cumplimiento de plazos de 

entrega de cualquier índole, de destrucción/desistimiento y de donación. 

 

 Satisfacción al cliente. La automatización del sistema garantizará 

servicios, atención y resultados más ágiles y 100% precisos, para los 

clientes internos y externos, directa o indirectamente relacionados con 

el funcionamiento del sistema. 

 

 Capacidad de respuesta del personal. La unificación de los procesos 

brindará herramientas que permitan la rápida adaptación y 

contextualización de los asesores de servicio al cliente durante la 

rotación de sus turnos, a fin de dar respuesta y actuar ante cualquier 

solicitud relacionada con una situación sucedida fuera de sus horas de 

trabajo. Se apunta a facilitar cada vez más el trabajo de los mismos. 

 

 Nulidad de errores. La poca intervención humana sobre las etapas más 

críticas del proceso, disminuirá importante y casi totalmente, la 

posibilidad de existencia de información y datos erróneos. 

 

 Innovación tecnológica. La tecnificación de algunos procesos 

importantes con altos flujos de información entrante y saliente, convierte 

a la compañía en una innovadora, adaptada y con capacidad de 

continuar adaptándose a las demandas futuras, y en una enormemente 

competitiva en el mercado. 
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9. CONSIDERACIONES FINALES Y RECOMENDACIONES 

 

 

Actualmente, el concesionario como administrador del aeropuerto, se encuentra 

desarrollando sus labores desde las instalaciones del mismo, en el barrio Crespo. 

SACSA presta de manera exclusiva sus servicios al funcionamiento del único 

Aeropuerto que posee la ciudad de Cartagena. 

 

SACSA cuenta en el presente con dos gerencias, encargada cada una de áreas 

que aportan sus esfuerzos al desarrollo y crecimiento del aeropuerto y sus 

operaciones, pero que dirigen y lideran procesos con enfoques distintos. Estas son 

la Gerencia Técnico-Operativa y la Gerencia de Asuntos Corporativos. La 

Gerencia Técnico-Operativa es la encargada de liderar los procesos operativos 

relacionados directamente con el objeto social de la concesión, y la Gerencia de 

Asuntos Corporativos encargada de expandir las alianzas comerciales y mantener 

los estándares de servicio de cara a los clientes. 

 

La Gerencia de Asuntos Corporativos cuenta bajo su liderazgo con la 

Coordinación de Asuntos Corporativos, departamento que a su vez administra el 

equipo de Servicio al Cliente, el Centro de Acopio Documental (CAD) y la gestión 

de agenda de su gerente directa. 

 

Desde la dependencia de Servicio al Cliente, conforme a lo estipulado en el perfil 

de cargo, los asesores se hacen responsables de manera permanente de la 

correcta administración de los Objetos Extraviados (Lost and Found en términos 

aeroportuarios) recepcionados y entregados en las instalaciones aeroportuarias. 

Pero cabe resaltar que el departamento de servicio al cliente no solo desempeña 

esta actividad; entre sus muchas tareas, el asesor realiza recaudos y facturación a 

modo de apoyo, es informador de tiempo completo para la aviación civil 

(comunidad aeroportuaria), administración eventual del conmutador corporativo, 

realiza tareas de tipo administrativo como generación de remisiones, requisiciones 

de compra, contacto con proveedores, seguimiento a tareas, y otras que se 

adicionan a la lista. 

 

Una vez evaluadas cada una de las fases de la gestión de los OE, surgió la 

inquietud: ¿Qué tipo de Sistema de Información Gerencial de recopilación y 

gestión de la recepción, almacenaje y entrega de objetos extraviados en 

SACSA es pertinente a construir y aplicar? Y de esta forma se hizo posible la 

construcción de esta propuesta y el diseño teórico de FOLIOX como respuesta a 
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ese interrogante, concluyendo así que la adopción de nuevas tecnologías para el 

procesamiento de la información, logrando la unificación de procesos y la 

automatización de las tareas más sencillas, son el norte y la base sobre los que se 

deberá construir este SIG para la empresa. 

 

La compañía actualmente se encuentra en un momento importante en donde darle 

valor agregado a los más mínimos detalles, y realmente hacer del Aeropuerto 

Internacional Rafael Núñez uno ejemplar, sin tachas y referente de una buena 

actividad administrativa, es una premisa presente en cada mejora, proceso y 

cambio. 

 

“Cada organización es única y tiene su propia combinación exclusiva de los 

elementos: información, tecnología, recursos, etc. Esta singularidad hace 

necesario que cada organización desarrolle sus propias especificaciones de sus 

sistemas de información, mediante una evaluación de su propio ambiente externo 

e interno, de acuerdo con sus objetivos empresariales. Al momento de integrar 

todos estos sistemas se obtiene como resultado un SIG, que proporciona 

información tanto para las necesidades de las operaciones como de la 

administración” 5 

 

SACSA, ha modificado en tres ocasiones el proceso de manejo de objetos 

extraviados, desde el 2011, añadiendo más y más tecnificación al almacenamiento 

de la documentación. Por ello, una vez la compañía adopte este nuevo SIG, y con 

base en sus fundamentos básicos, logre construir mejores maneras de ejecutar 

muchos otros procesos, se constituirá como uno de los concesionarios con más 

capacidad y habilidad de gestión; haciendo del Aeropuerto de Cartagena, uno 

realmente listo para adaptarse al cambio y al crecimiento.  

 

De esta manera, se recomienda a SACSA tomar provecho de sus actuales 

proveedores y aliados en el desarrollo de estas tecnologías para la reducción de 

costos y en adición al hecho importante de que estos proveedores conocen muy 

bien el negocio, para lograr así la creación e implementación de FOLIOX como un 

paso más dentro esa enorme meta, que le motivará a continuar desarrollando 

nuevos sistemas y plataformas para el logro sustancial de su misión, la de 

“gestionar aeropuertos rentablemente, ofreciendo servicios seguros, eficientes y 

de alta calidad, contribuyendo así al desarrollo integral del país”  

                                                           
5
 PINTO DAMS, María & ROJAS ALBORNETT, Rebbeca. Propuesta de un Sistema de Información Gerencial 

para el Apoyo a la Toma de Decisiones en el Departamento de Reclutamiento, Selección y Adiestramiento de 
Personal de una Empresa Eléctrica. Universidad de Oriente, Madrid, 2009. Pág. 23. 
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CRONOGRAMA 

 

 

 

S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                           

PRACTICAS INVESTIGATIVAS SOCIEDAD AEROPORTUARIA DE LA COSTA S.A.

1

MES 1

ACTIVIDADNo.

Investigación y Recopilación de Información sobre los 

Sistemas de Información, su importancia y apoyo en la 

gestión organizacional.

MES 2 MES 3 MES 4 MES 5

Diagnostico del proceso de Manejo de Objetos Extraviados 

utilizado por SACSA (DOFA, OBSERVACIÓN DIRECTA)2

4

3

5

Redacción y presentación del informe final de las Practicas 

Invetigativas realizada en el departamento de Servicio al 

Cliente al proceso de Manejo de Objetos Extraviados de la 

empresa SACSA

Diseño de propuesta de implementación de la plataforma de 

adminsitración de datos a través del uso de los Sistemas 

Información gerencial para la Administración de los OE en la 

empresa SACSA

Interpretación y evaluación de los resultados obtenidos, 

durante la prueba piloto de las alternativas para el proceso 

de Manejo de Objetos Extraviados de SACSA


