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INTRODUCCION

El presente informe tiene como finalidad disefiar y proponer la implementacién de
FOLIOX como una plataforma de recopilacion y gestion de la recepcion,
almacenaje y entrega de objetos extraviados a través de la aplicacion de los
sistemas de informacion 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 optimizacién del proceso de manejo de los mismos, y cuyos
resultados contribuyan al logro de los objetivos de la organizacién y las areas
interesadas.

Para ello el diagndstico del actual sistema se llevé a cabo en un periodo de seis (6)
meses, en los cuales se estudiaron profundamente los Sistemas de Informacién
Gerenciales con el fin de determinar el que mas se ajustara a la compafiiay a la
solucion del problema. Se diagnosticé el actual proceso de manejo de objetos
extraviados para conocer los puntos débiles a mejorar o cambiar, se disefidé una
propuesta de construccion e implementacion de una nuevo SIG para la compafiia,
y se llevo a cabo la elaboracién de este informe de respaldo a dicha propuesta.

Se pretende con este informe demostrar cuan util, e incluso necesario, se hace el
acogimiento de nuevas tecnologias de la informacién para el cumplimiento de los
objetivos de las empresas actuales; bajo estandares de calidad mucho mas altos y
exigentes, y apuntando a la satisfacciéon no solo del cliente externo, sino también
del interno, mas que con eficacia, con eficiencia.

Para la realizacion de este estudio, considerado de tipo cuanti-cualitativo y
descriptivo, la metodologia a implementar estuvo basada en las Fuentes de
Investigacion Primarias, proviniendo los datos de los archivos de almacenamiento
y registros internos de la empresa SACSA. Ademas, se implementé la observacion
directa sobre los procedimientos implementados por el personal del departamento
de servicio al cliente en la recepcion, almacenaje y entrega de cada uno de los
Objetos Extraviados recepcionados. Teniendo asi como delimitacion de esta
investigacion, el departamento anteriormente mencionado, junto al proceso
especifico de gestion y administracion de Objetos Extraviados.

Para el propoésito anterior, se hizo necesaria la aplicacion de una matriz DOFA
dentro del enfoque descriptivo del estudio, que permitiese conocer la pertinencia
del mismo.



1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. JUSTIFICACION

SACSA tiene como mision gestionar aeropuertos rentablemente, ofreciendo
servicios seguros, eficientes y de alta calidad, contribuyendo asi al desarrollo
integral del pais. Tarea que sin duda lleva a cabo en gran medida, destacando la
eficiencia y calidad en sus procesos, sus servicios y su gestion en ambitos como el
comercial, el de seguridad operacional, el de infraestructura, el de servicio al
cliente, entre otros.

Los altos mandos de las compaifiias siempre requeriran, para la oportuna toma de
decisiones, contar con fuentes que les provean y permitan manejar grandes
volimenes de informacion, con el fin de que esta se encuentre siempre a la mano,
sea completamente confiable y que apunte siempre hacia sus intereses
estratégicos. Esta claro ademas, que las compafias que logran sobresalir en
nuestros dias son aquellas que cuentan con la capacidad de crear y mantener
amplios méargenes diferenciales entre sus procesos y los de las demas empresas
del entorno, a través del establecimiento de ventajas sobre su competencia. De
esta manera, los Sistemas de Informacion se posesionan como un aliado para el
aumento de la eficiencia en la realizacion de cada actividad empresarial.

SACSA realiza una contribucién al 6ptimo desarrollo de la actividad aeroportuaria
en procesos macro de un 100% de eficacia. Sin embargo, por su lado, el proceso
micro de administracion y manejo de Objetos Extraviados, es en ocasiones
complejo y podria estar sujeto a mejoras, con el fin de convertirlo en un servicio de
incidencia interna y externa mucho mas 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 ejecucion, pero que a su vez no estan tecnificados y
sistematizados; sistematizacion, que en caso de aplicarse, representaria la nulidad
de la posibilidad de existencia de pequefios datos desactualizados, o de la
ocurrencia eventual de errores humanos en la elaboracion y diligenciamiento
manual * del contenido de las actas de entrega y destruccién o desistimiento. Esto
se traduciria positivamente en la entrega mas agil y eficaz de los OE tanto a sus
duefios como a entidades o terceros, disminucion en los tiempos de busqueda

! Anténimo de Automatico, entendiéndose por automatico algo producido sin necesidad de la intervencién
directa del interesado (Real Academia Espariola)



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 Coordinaciéon de Gestion Social, brindando una gran posibilidad de
recordacion del vencimiento de plazos de entrega de los cientos de OE recibidos
por mes, entre otras situaciones que convertirian esta actividad en una de
resultados no solo eficaces, sino procesalmente deseados.

Actualmente la compafiia cuenta con un sistema de informacion que se apoya en
una matriz tecnoldgica, 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 fisica, pero que debe ser radicado y
almacenado como parte de la gestion documental de la empresa. La adopcion de
esta plataforma surgio ante la problematica ocasionada por la acumulacién manual
y tangible de cada uno de estos documentos. Esta actividad impedia la
consecuciéon agil de un documento, incurria en la acumulacién de cientos de
archivadores, impedia darle seguimiento eficiente a los documentos que tenian
fechas de vencimiento o fechas limites de respuesta, propendia a la maximizacion
de los esfuerzos para evitar la desactualizacién de acuerdos, negociaciones, entre
otras teméticas que requerian la entrada y salida constante de documentacion.

La solucion 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 creacion de alertas y permite darle
trazabilidad a cada asunto que lo requiera. Todo de forma instantanea, cualquiera
sea la ubicacién del trabajador en la empresa, otorgandole a los empleados del
Centro de Acopio Documental (CAD) la posibilidad de responder de forma
eficiente a auditorias internas y externas.

Es por esto que se considera que el proceso de administracion y gestion de
Objetos Extraviados, que sin mas, consta de las mismas variables negativas que
comprendian el proceso de gestion 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 mision, generando servicios y gestiones seguras y amables con sus
clientes internos y externos.



2. OBJETIVOS

2.1. OBJETIVO GENERAL

Disefiar una propuesta de desarrollo tecnolégico e implementacion de FOLIOX
como plataforma de recopilacién y gestion de la recepcion, almacenaje y entrega
de objetos extraviados a través de la aplicacion de los Sistemas de Informacién
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 Informacion Gerencial, qué los
comprenden y de qué forma se disefan.

- Reconocer las actividades actuales que comprenden el proceso de
recopilacion y gestion de la recepcion, almacenaje y entrega de objetos
extraviados en la empresa, para su posterior analisis.

- Diagnosticar a través de una matriz DOFA, el proceso de recopilacion y
gestién de la recepcion, almacenaje y entrega de objetos extraviados,
para identificar los aspectos a mejorar.

- Disefar tedricamente una propuesta de mejora para el actual proceso
de recopilacion y gestion de la recepcion, almacenaje y entrega de
objetos extraviados.

- Proponer y recomendar la implementacion de FOLIOX como opcion de
mejora a las actividades actuales que comprenden el proceso de la
recopilacion y gestion de la recepcion, almacenaje y entrega de objetos
extraviados en la empresa Sociedad Aeroportuaria de la Costa S.A.
(SACSA).



3. DESCRIPCION DE LA EMPRESA

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

Es una empresa colombiana, concesionaria del Aeropuerto Internacional Rafael
NuUfez de Cartagena de Indias, desde el 26 de septiembre de 1996.

A lo largo de 20 afios, SACSA ha trabajado por la conectividad y competitividad de
Cartagena, aportando posicionamiento y fortalecimiento a la ciudad como destino
turistico internacional.

3.1.1. Historia?

Con el objetivo de seleccionar a la persona juridica que, mediante un contrato de
concesion, administrara y explotara econémicamente el aeropuerto de Cartagena
de Indias, la Aeronautica Civil de Colombia abrié un proceso de licitacion publica,
regida por la Ley 80 y la Ley 105 de 1993.

Asi 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 modernizaciéon y
mejoramiento del Aeropuerto Internacional Rafael Nufiez de Cartagena.

Una vez cumplidos los tramites legales, en agosto de 1996, SACSA firmé el
Contrato de Concesion 0186 por 15 afios, el cual incluyo:

Manejo y mantenimiento directo de las instalaciones aeroportuarias, asegurar
inversiones para la conversién del Rafael NUfiez a estandares exigidos por la
Organizacion de Aviacién Civil Internacional (OACI), en cuanto a servicio y
seguridad.

En 1998, SACSA inici6 una nueva etapa en el desarrollo de sus actividades; el
socio operador Shiphol Management Services vendid sus acciones a AENA,
empresa espafiola con gran experiencia en la gestion de servicios aeroportuarios.

2. .z
¢Quiénes somos? — www.sacsa.com.co



Como resultado de buenas practicas, en el 2010, la Aerocivil prorrogd a SACSA el
Contrato de Concesién para que continuara con la administracion del Aeropuerto
por nueve afios mas.

La prérroga del Contrato de Concesion aseguro inversiones por 103 mil millones
de pesos destinados a apoyar el desarrollo turistico y econémico de Cartagena,
con la ejecucion de las Obras de Modernizacion y Expansion del Aeropuerto
Internacional Rafael Nufiez, para optimizar su infraestructura y la atencion
prestada a sus usuarios.

3.1.2. Subrogacion contrato de concesion

Con ocasion a la expedicidén de los Decretos 4164 y 4165 del 3 de noviembre de
2011, el Gobierno Nacional, reasign6 funciones y cambio la naturaleza juridica de
la Institucibn Nacional de Concesiones (INCO), y cre6 la Agencia Nacional de
Infraestructura (ANI).

En virtud del Decreto 4165, se le asigna a la ANI la administracion y explotacion
de la infraestructura publica colombiana y sus servicios conexos, y a su vez, le
entrega todo lo relacionado a la estructuracién, celebracién y gestion contractual
de los proyectos de concesion asociados al area de los aerédromos.

Ante esta nueva situacion, a partir del 30 de octubre de 2013, SACSA pasé a ser

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

3.1.3. Mision®

Gestionar aeropuertos rentablemente, ofreciendo servicios seguros, eficientes y de
alta calidad, contribuyendo asi al desarrollo integral del pais.

3.1.4. Vision 2015 - 2018

Somos lideres y referentes en la gestion de aeropuertos, por los altos niveles de
seguridad, servicio y cumplimiento de los estandares aplicables, en un marco de
desarrollo sostenible.

3 . .g . s
Misién y Vision — www.sacsa.com.co



4.  ORGANIGRAMA

llustracion 1. Organigrama SACSA

-
=2

Fuente: Archivos Internos — SACSA. Formato MG004. Pag. 3 de3, edicidn 16 (2 enero, 2017)

* No son objeto de certificacion



5. ANTECENDES DEL PROCESO DE OBJETOS EXTRAVIADOS, PUNTO
DE INFORMACION E IMPLEMENTACION DE SIGS TECNIFICADOS EN
SACSA

En 2010, la Sociedad Aeroportuaria de la Costa S.A. realizé una inversion de 103
mil millones de pesos para la ampliacion y modernizacion del terminal aéreo, con
el proposito de optimizar la atencion prestada a sus usuarios. En ese momento
pas6 de tener 10.491 m? a tener 19.370 m?, creciendo 8.879 m?. Y aumentando su
capacidad de atencion a 4.5 millones de pasajeros al afio.

Una vez creci6 el aeropuerto en los aspectos mencionados anteriormente, también
nacié consigo el Punto de Informacién de la terminal. Lugar que trajo orden y
liberacion de cargas al aeropuerto. Credndose con el fin de suplir la necesidad de
la alta gerencia de generar indices positivos de logro y buena administracion,
sobre cada detalle de la operacién aérea, bajo exigencia y regulacién de la
Aeronautica Civil, quien propicié su creacion para aumentar la satisfaccion de los
clientes internos y externos.

Desde el punto de informacion 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 esta a disposicidn de propuestas de mas mejoras.

Actualmente la compafiia cuenta con dos softwares, basados en el desarrollo
tecnolégico de los Sistemas de Informacion Gerencial, uno de ellos, propio de
SACSA. Estas plataformas son:

- DOCUWARE: Un sistema de gestion documental, que permite dar
trazabilidad y seguimiento a la documentacién, clasificando su relevancia y
plazos vencer.

- El segundo software, aln no cuenta propiamente con un nombre, pero se
halla actualmente en proceso de disefio al interior de la compafiia y bajo el
soporte por una empresa externa. Este reemplazara a corto plazo el uso de
Docuware, y adicionara una herramienta para el procesamiento de PQRs
(Preguntas, quejas y reclamos).



6. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES REALIZADAS PREVIAS AL
DESARROLLO DEL SIG

6.1. LOS SISTEMAS DE INFORMACION, SU IMPORTANCIA Y APOYO
EN LA GESTION ORGANIZACIONAL

Para el desarrollo de estas practicas investigativas se hizo necesaria la indagacion
sobre los SIG a nivel tedrico con el fin de otorgarle pertinencia y conveniencia a la
escogencia del tipo de solucion planteada al proceso objeto de este informe.

De ello se originan definiciones generales y especificas sobre los SIG, como
disefiar y construir un SIG ajustado a la necesidad de SACSA, y cuales serian sus
partes continentes.

6.1.1. Definiciones.
A. Sistema de Informacion Gerencial [1].
A propésito de la definicion de los SIG, el docente Ivan Monterrosa Castro dice:

Si bien no existe una definiciébn universalmente aceptada del sistema
de informacién gerencial (SIG) lo definiremos como un sistema
empleado para proporcionar a la gerencia la informacion necesaria
sobre una base regular. En teoria, este sistema puede ser manual o
computarizado si bien todos los analisis, incluyendo el nuestro, se
enfocan en aplicaciones apoyadas en computadora.

El término sistema en SIG implica orden, arreglo y propdsito. Mas aun,
un SIG se concentra especificamente en proporcionar a los altos
mandos informacion, no sélo datos. Estos dos puntos son importantes
y es necesario profundizar en ellos.

Una biblioteca proporciona una buena analogia. Aunque puede
contener millones de volimenes, una biblioteca no es muy util a sus
usuarios si no pueden encontrar lo que ellos necesitan rapidamente. Es
por eso que las bibliotecas invierten mucho tiempo catalogando sus
colecciones, asegurandose que los volimenes regresen a su ubicaciéon



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 informacion correcta esta
disponible para la persona indicada cuando la necesite. Esto es similar
al hecho que una biblioteca es casi inutil si tiene el libro que usted
necesita, pero no puede encontrarlo y la biblioteca se toma una
semana para retirarlo de sus depositos. Un programa SIG, en contraste,
cuenta con datos organizados de alguna manera significativa y pueda
acceder a la informacion en un tiempo razonable.

B. Los datos. Estos no son mas que hechos que no se han analizado, tales
como cifras, nombres o cantidades. Pero en ese estado natural, estos
hechos son muy poco utiles para los altos mandos. Una vez procesados y
analizados, estos dan origen a la Informacion.

6.1.2. Disefio de SIG*.

No hay una definicién unificada o Unica de un SIG, y por ende no existe una Unica
metodologia para la construccion tedrica de un sistema de informacion gerencial.
Aun asi, se pueden enumerar una serie de pasos que representan puntos y partes
claves para disefar un SIG.

A. Analizar el sistema de decision. Las decisiones o los intereses de los altos
mandos deben sefialar 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
organizacion, para conocer cual informacion es necesaria.

Para el caso practico de estas pasantias investigativas, se identifican como
los departamentos directamente afectados, cuyos jefes y coordinadores de
area tienen enorme incidencia sobre las disposiciones finales a que tienen
lugar los objetos extraviados y su proceso en si: el departamento de recursos
humanos, la coordinacion de gestion social y la coordinacion de asuntos
corporativos; areas objeto de auditorias internas y externas, como se hace
mencion anteriormente.

* MONTERROSA CASTRO, Ivan Javier. Guia Didactica de Sistemas de Informacién Gerencial, Colombia, 2015



B. Analizar requisitos de informacion. Una vez identificadas las decisiones y los
intereses, se debe conocer qué tanta informacién se necesita para ello; qué
tan detallada y precisa debe ser esta.

La informacién necesita ser diferente de acuerdo a la funcién gerencial en la
organizacién. La informacion que la Jefe de Recursos Humanos necesita es
diferente a la que requiere la Coordinadora de Asuntos Corporativos. Asi, el
SIG tiene que disefarse para cubrir las diversas necesidades de diferentes
jefes y coordinadores funcionales.

C. Conjuntar las decisiones. Una vez se logra delimitar cada area funcional, y
los intereses y necesidades de los altos mandos, es necesario identificar
aguellos para los que se deba proveer exactamente la misma informacién. Si
bien las necesidades varian ascendente y descendentemente y a todo lo
largo de la organizacion, las redundancias ocurren con frecuencia. Tanto la
Jefe Recursos Humanos como la Coordinadora de Gestion Social, por
ejemplo, pueden necesitar informacion de retroalimentacion de los objetos
extraviados se recibieron hace mas de 60 dias. Al identificar estas
redundancias, el sistema puede crear sistemas que contengan la menor
cantidad de duplicacion y que agrupen decisiones similares bajo un solo
mando.

D. Disefio del proceso de informacion. En esta fase, se debe contar con
compafias consultoras externas o técnicos especialistas en el area, de la
misma empresa, para desarrollar este sistema de recopilacion, almacenaje y
administracion de aquella informacion obtenida. Para ello es recomendable
elaborar cuadros de andlisis y/o diagramadas de flujo (bajo consideracion de
quien elabore el disefio) en el antes y el después de cada sistema deseado.
Es aqui cuando los requisitos de equipo y maquinaria, se establecen.

Se debera estar seguro de que el SIG serd uno que satisfaga la mayor parte de

las necesidades e intereses de los altos mandos, con la cantidad o calidad éptima
de informacién para la organizacién como un todo.

6.1.3. Puesta en practica del SIG.
Continuando con lo propuesto en la Guia Didactica del profesor Monterrosa, una

vez se haya decidido el disefio del SIG, debera darse paso a su implementacion.
Estos son los pasos en que se desarrollara la implementacion:
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A. Probar el sistema antes de su instalacion. Todas aquellas fallas que se
identifiguen antes de que el sistema corra por completo, siempre seran
mucho méas faciles de corregir, y evitaran 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 ningun tipo de omisiones.

B. Preparar a los usuarios mediante un entrenamiento adecuado. Sin importar
cuan bueno sea el disefio del SIG, si aquellos que le usardn no estan
conscientes de todas sus capacidades, el SIG no conseguira ser
implementado a lo maximo de su potencial. Por ello, en conjunto a la
instalacion 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 aun mas cuando se trata de
tecnificar y computarizar algunos procesos. Suele suceder que algunas
personas tengan dificultad para adaptarse al uso de tecnologias que
reemplacen su esfuerzo fisico. SACSA afortunadamente es una compafiia
que cuenta con un capital humano dado a la integracion de nuevas
tecnologias, pero algunos de sus procesos mas extensos aun 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 més efectivas de
eliminar la resistencia de los usuarios a un nuevo SIG es permitirles participar
en su disefo y etapa de implementacion. 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. Ademas 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. IDENTIFICACION Y DIAGNOSTICO DEL ACTUAL PROCESO DE
MANEJO DE OBJETOS EXTRAVIADOS - MATRIZ DOFA

Una vez identificado el know-how para el disefio y desarrollo de un Sistema de
Informacién Gerencial ajustado a las necesidades de la compafia 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. Descripcion del Proceso.

La actividad que desarrolla el departamento de Servicio al Cliente de SACSA, en
temas de administracion de Objetos Extraviados, se lleva a cabo en 5 grandes
etapas:

I. Recepcion

El Punto de Informacién del aeropuerto funciona como oficina de recepcién y
gestion de Objetos Extraviados, durante 18 de las 24 horas del dia.

Cada objeto que es abandonado u olvidado por la aviacion civil (comprendido por
pasajeros, funcionarios o transeulntes) tiene como destino final de entrega, las
instancias del Punto de Informacion; 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.

Il.  Almacenaje y desistimiento o destruccion.

Una vez recepcionado el objeto (cualquiera que sea), este es registrado en dos
archivos virtuales y en una bitacora fisica. 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 varian segun sean las caracteristicas o naturaleza del articulo.

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

tiene lugar en los compartimientos del punto de informacion 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 (segun las normas que regulan este
procedimiento) dado que corresponde a una tarjeta de crédito internacional que ha
cumplido su tiempo limite de almacenaje, o deba ser desistido (segun las normas
que regulan este procedimiento) dado que corresponde a un producto perecedero
o un OE en pésimas condiciones, es necesaria la emisibn de un acta de
destruccién o desistimiento; este documento es diligenciado de forma manual
por el asesor en turno, y de la misma forma registrado (segun corresponda el
consecutivo del documento) en un archivo de relacion de actas y en los archivos
virtuales de OE, mencionados con anterioridad.

lll.  Entrega a entidades

Este proceso aplica para documentos personales como licencias, pasaportes,
carnets, y todos aquellos de la misma indole o naturaleza. Y para documentos
bancarios como tarjetas débito, Unicamente.

La entrega a entidades consiste en la cesion de la custodia de los documentos
mencionados previamente, a los entes responsables de la emisiébn o
administracion de los mismos. Esto solo se lleva a cabo transcurrido un periodo de
5 a 7 dias de haberse recibido este documento; segun 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
destruccién, no posee un consecutivo que se modifique por el asesor desde el
mismo documento, y lleva la relacion de cada uno de los OE que se deben
entregar a esa X 0 Y entidad competente de recepcionarlos. Esto en adicion a la
busqueda 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 dias de estar almacenados)

IV. Devolucion
Un OE es devuelto una vez el propietario o un tercero autorizado se acerca a las
instalaciones del aeropuerto para la reclamacion del articulo extraviado. Un asesor

de servicio al cliente realiza este proceso.

Para la devolucion se cumplen los siguientes pasos:
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1. Diligenciamiento manual de un acta de entrega donde se relacionan:
- La descripcion 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
envia por correo terrestre)
- Consecutivo de acta
2. Copia del documento de identidad de quien recibe
3. Copia de autorizacion recibida de forma fisica o via correo electronico. Para
esto se realiza la busqueda de la autorizaciébn que corresponde al OE a
entregar, en el correo corporativo (en caso de recepcion electrénica).
4. Relacion manual en los dos archivos de registro virtuales y en la bitdcora
fisica, de:
- Fecha de devolucion
- Persona que recibe y funcionario de SACSA que realiza la devolucién
(bitacora fisica Unicamente)
- 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 cesion de la custodia de los mismos; autorizaciones que
en la mayoria de las ocasiones son recibidas via correo electronico, 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 busqueda de dichos documentos entre cientos de correos.

Por otro lado, y aunque SACSA cuenta con Docuware para la gestion documental
de la compaiia (literalmente incluyendo todo documento que genere la empresa),
el proceso de OE en si no cuenta con una previa opcion de digitalizacion y
almacenaje virtual de los documentos que se generan durante este proceso de
entrega de los mismos.

V. Entrega a RR.HH. y Coordinacion de Gestion Social para disposicion final
de OE.

El departamento de RR.HH. recibe cada 2 meses los objetos extraviados que,
cumplidos 60 dias en almacenaje, no fueron devueltos o reclamados.

Se cumplen los siguientes pasos para la entrega de estos OE:
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- ldentificacion de aquellos OE que cumplen 60 dias sin haber sido
reclamados o devueltos. Para este fin, el asesor hace la busqueda
manual de aquellos objetos que se cifien a esta caracteristica.

- Agrupacion de los OE segun el tipo de objetos que sean: accesorios,
aparatos electronicos, prendas de vestir, etc.

- Redaccion manual de un acta de entrega que contenga la relacion de
los OE que quedaran a disposicion de RR.HH. y Gestion Social.

- Relacion manual en los dos archivos de registro virtuales y en la
bitacora fisica, de:

e Fecha de devolucion
e Consecutivo de acta de entrega correspondiente
e Cambio de estatus de No Entregado a Entregado

Dado que la administracion y gestion de los cientos de Objetos Extraviados que se
reciben por mes, consta del almacenamiento, modificacion y generacién de datos
y documentacién, esta actividad suele volverse compleja. Y a pesar de su eficacia,
el mismo podria sin duda ser mucho mas eficiente.

6.2.2. Anélisis del Proceso — Matriz DOFA

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

DEBILIDADES OPORTUNIDADES
e Proceso complejo en la actualizacibn | ¢ La compafila cuenta con dos
de datos. softwares, ajenos al proceso de OE,

Proceso poco eficiente a nivel de
reduccion 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 transcripciébn de
datos. Los asesores centran mucho
su atencibn en evitarlos, pero
podrian suceder.

con enfoque a la gestion documental
de forma mas eficiente, que
demuestran la incidencia positiva de
los SIG sobre los procesos.

Los dos SIG de gestion documental
con que cuenta otro departamento
de la compafia, permiten marcar una
pauta para la construccion y
desarrollo de FOLIOX.

Uso de Macros en Excel para la
construccion de pequefios softwares
SIG.
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Cuadro 1. (Continuacion)

FORTALEZAS AMENAZAS
e EI proceso actual lleva un flujo| e Posibilidad de generacion de no
correcto de actividades con el fin de conformidades en los procesos de
lograr los obijetivos. auditorias internas y externas, en
e EI proceso actual cumple sus caso de presentarse una
objetivos finales. desactualizacion de datos (auditores
e El proceso actual se ha ido internos, Bureau Veritas y Aerocivil).
sistematizando con el tiempo, razén | ¢ Posibilidad de ocurrencia de
por la que son bien recibidas las inconformidades por parte del cliente
opciones de mejora. a causa de la poca agilidad del
e El proceso actual marca todas las sistema.
pautas para la construccién de un
SIG ajustado al aumento de su
eficiencia.

6.2.3. Cuadros de andlisis del actual proceso de administracion de OE

Los siguientes cuadros de analisis pretenden explicar cada proceso dado dentro
de la actividad de administracion 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 si solo, es omitida de la descripcion 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 precision, tiene gran impacto sobre el éxito de actividades especificas
realizadas por el departamento de Recursos Humanos y Gestion Social al tratarse
de la disposicion final de los Objetos Extraviados, ya que conforme a la
normatividad interna, estas actividades deben darse dentro plazos estipulados y
proporcionando una relacion precisa de aquello que se entrega en obras sociales.

Por otro lado, la Coordinaciéon de Asuntos Corporativos es objeto de auditorias
internas y externas, y el manejo de OE es un proceso altamente auditado. Sus
indicadores de eficiencia y cumplimiento de las normas de buena administracion
documental, se ven directamente tocados por el éxito de todo este sistema.
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l. Recepcion

Cuadro 2. Descripcion del proceso de recepcion con toma de tiempos

Paso Tiempo de ejecucion * Desventajas

1. Recepcién N/A N/A

e Registro manual de la misma
informacion en 3 diferentes

Depende del tiempo de documentos.

2. Registro registro en cada e Se debe evitar la posibilidad de
documento i ,
ocurrencia de errores de ingreso
de datos.
e Determinacion manual del
3. Bitacora virtual 4 min consecutivo de entrada, hora,
asesores ' fecha y estado de entrega para
cada OE.
4. Bitacora virtual . . .
. 4 min. e Se repiten los pasos anteriores
Sharepoint
e Se repiten nuevamente los pasos
5. Bitacora fisica anteriores
Punto de 5 min. e Es complejo en este punto
Informacion corregir un error, por lo que debe
ser el Ultimo archivo a utilizar.
6. ¢Cédulade
Ciudadania? NIA NIA

Escaneo independiente del ID vy
7. Digitalizacién del . ajuste de medidas en PC, lo que lo
2 min. . . .
ID convierte en una actividad mas
dentro del proceso.

Se debe redactar cada vez que se
3 min. recibe una cédula, editando la
informacion de propietario.

8. Envio de correo
interno informativo

Etiquetado manual del OE con su
9. Almacenaje 1 min. respectivo consecutivo para
almacenaje

TOTAL 20 min.

* Haciendo uso de aqui en adelante del formato de toma de tiempos, para la totalizacion de los
tiempos requeridos por cada proceso.
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Il. Destrucciéon o desistimiento.

Cuadro 3. Descripcion del proceso de Destruccion/Desistimiento con toma de tiempos

Paso

Tiempo de ejecucion

Desventajas

Una vez se determina el tipo de OE

gue se dispone a almacenaje
1. Identificacion tipo de N/A temporal, se debe cuidar que los OE
OE no excedan lo dias reglamentarios de
almacenamiento antes de darse el

siguiente paso.

Depende del tiempo de .
L, o Proceso manual que requiere de
2. Destruccion realizacion de los

siguientes pasos.

varios registros de actividad.

e Se debe buscar de forma manual
el OE en la bitacora virtual para

poder tomar la informacién
necesaria para la redaccion del
3. Actade 5 min acta.
destruccion ' e Edicion del acta de forma manual
para cada OE que se destruya,
evitando la  posibilidad de
ocurrencia de errores de
transcripcion
Este proceso solo provee evidencia
4. Digitalizacion de . fisica adjunta al acta de destruccion,
; . 4 min. .
evidencia demostrando la necesidad de un
respaldo virtual para el mismo.
Depende del tiempo de .
. . Proceso manual que requiere de
5. Desistimiento realizacion de los

siguientes pasos.

varios registros de actividad.

6. Actade 5 min Aplican las mismas desventajas del
desistimiento ' paso B
e Es necesario dirigirse a cada
archivo  (bitacoras) para la
actualizacion manual del estado de
7. Registro en archivos . ‘entrega”, y el registro en un
. 6 min. . . L
de almacenamiento archivo adicional de relacién de
actas de entrega.
e Evitar la posibilidad de ocurrencia
de errores u olvidos de registro
8. Disposicidn final N/A N/A
TOTAL DESTRUCCION 15 min.
TOTAL DESISTIMIENTO 11 min.
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Il Entrega a Entidades

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

Paso

Tiempo de ejecucion

Desventajas

1. Identificacion de la
Entidad
concerniente

N/A

Una vez se identifica la entidad a quién
se le entregard, se debe cuidar que los
OE no excedan lo dias 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 bitacora virtual
para poder tomar la informacién
necesaria para la redacciéon de la
carta.

Edicién de la carta de forma manual
para cada OE que se entregue,
evitando la posibilidad de ocurrencia
de errores de transcripcion
Redacciébn 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
radicacion de dichas cartas en el
CAD para poder registrar sus
consecutivos en las bitacoras.

4. Registro en
archivos de
almacenamiento

6 min.

Es necesario dirigirse a cada archivo
(bithcoras) para la actualizacién
manual del estado de “entrega”, y
relacion del radicado emitido por el
CAD.

Evitar la posibilidad de ocurrencia
de errores u olvidos de registro

TOTAL

16 min.
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V. Devoluciéon

Se considera este proceso como uno de los mas criticos dentro de la actividad de
administracion de los OE, ya que se constituye como un servicio de prestacion e

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

Cuadro 5. Descripcion del proceso de Devolucion con toma de tiempos

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

Paso Tiempo de ejecucion Desventajas
La busqueda se hace de forma manual a
' Identificacion del OE _ través de un archivq de Excel, que no es mas
3 min. que una tabla con diferentes datos, por lo que
a entregar ; .

esta expuesto a demoras en la medida en

que se identifica el OE.

Aplica para autorizaciones digitales, en las

gue también se debe hacer busqueda de los

. Documentos de 3 min documentos recibidos para tal fin en la
respaldo. ' bandeja de correo electronico; documentos
gue en ocasiones son recibidos en fechas

lejanas al momento de devolucion del OE.

Este proceso solo provee evidencia fisica

C . adjunta al acta de devolucioén, demostrando la
. Digitalizacion de ID 2 min. . .

necesidad de un respaldo virtual para el

mismo.

e Se debe buscar de forma manual el OE
en la bitacora virtual para poder tomar la
informacion necesaria para la redaccion

. Acta de entrega o . del_ s}(:‘ta.
devolucién 5 min e Edicion del acta de forma manual para
cada OE que se devuelva, evitando la
posibilidad de ocasionar errores de
transcripcién. Se da en presencia del
propietario o autorizado.
. Firma d_el propietario N/A N/A
0 autorizado
6. Docgmentos 1 min. N/A
Pertinentes
. Entrega del OE N/A N/A

e Es necesario dirigirse a cada archivo

(bithcoras) para la actualizacion manual
. Registro en archivos 6 min del estado de “entrega”, y relacion del
de almacenamiento ' namero de acta de entrega.

e Evitar la posibilidad de ocurrencia de
errores u olvidos de registro

TOTAL 20 min.

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 Coordinacion de Gestion Social

Este proceso es el que actualmente revela los mas importantes puntos a mejorar
en el sistema actual de manejo de OE.

Cuadro 6. Descripcion del proceso de entrega a RR.HH. y Gestidon Social con toma de
tiempos

. . ., Desventajas
Paso Tiempo de ejecucion J

La busqueda se hace de forma
manual a través de un archivo de
Excel, pero puede ocurrir que los OE
30 min. no provean informacion actualizada
sobre su estado de entrega, en caso
de no evitarse lo olvidos de registro
anteriores.

Identificacién de
los OE a entregar

e Se deben buscar de forma manual
los OE en la bitacora virtual para
poder tomar la informacion
necesaria para la redaccion del
acta.

e Edicion del acta de forma manual
Acta de entrega o . para los OE que se deban
L, 60 min . -
devolucion entregar, evitando la posibilidad de

ocasionar errores de transcripcion.

e Se deben relacionar de forma
manual cada uno de los OE a
entregar, teniendo en cuenta que
se entregan entre 100 y 200
objetos.

. Entrega de los OE N/A N/A

e Es necesario dirigirse a cada
archivo  (bithcoras) para la

. Registro en actualizacion manual del estado de
archivos de 30 min. “entrega”, y relacion del nimero de
almacenamiento acta de entrega.

e Evitar la posibilidad de ocurrencia
de errores u olvidos de registro

TOTAL 120 min.
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7. DISENO DEL NUEVO SISTEMA DE INFORMACION GERENCIAL:
FOLIOX

Una vez estudiado el actual proceso de manejo de Objetos Extraviados de SACSA,
se concluyo que debia darse la tecnificacion del mismo y su sistematizacion a
través del uso de herramientas informaticas avanzadas que cumplieran tareas
independientes pero entrelazadas de forma ordenada, y asi se determind el tipo
de SIG gue debe proponerse para construccion por parte de la compafiia.

7.1. ¢QUE ES FOLIOX?

FOLIOX es una plataforma digital de recopilacion y gestion de la recepcion,
almacenaje y entrega de objetos extraviados a través de la aplicacion de los
sistemas de informacion gerencial.

Dado que SACSA actualmente ha apuntado a la tecnificacion de todos aquellos
procesos complejos, donde la intervencién de diferentes personas en el manejo de
los mismos se hace presente y necesaria, y donde la tecnologia mas basica con
gue se cuenta para un trabajo de oficina (haciendo especifica referencia a
herramientas de Office, correo y nube corporativa), ya no es suficiente para el
cumplimiento eficiente de algunos procesos, es donde FOLIOX se constituird
como un aliado en el logro de sus objetivos.

En adicién a esto, FOLIOX otorgara a SACSA como administrador de uno de los
aeropuertos mas importante en Colombia, el primer programa computarizado para
la gestion de Objetos Extraviados del pais.

7.2. OBJETIVO DEL DISENO

El disefio de FOLIOX se constituye como una solucion a las siguientes debilidades
y amenazas identificadas durante el diagnostico del proceso actual de manejo de
Objetos Extraviados de SACSA:

e Uso de multiples y diferentes archivos de registro.

¢ Posibilidad de ocurrencia de errores humanos de transcripcion y registro.

e Posibilidad de ocurrencia de olvidos de actualizaciones a las bases de
datos actuales, dados los errores humanos mencionados anteriormente.
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e Necesidad de un proceso unificado y estandar que facilite el trabajo rotativo
del personal de servicio al cliente.

e Inversidbn 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.

e Posibilidad de ocurrencia de vencimiento de plazos de entrega,
desistimiento y destrucciéon de los Objetos Extraviados de almacenamiento
temporal.

7.3. EL DISENO

La disefio de FOLIOX apunta claramente a la simplificacion del esfuerzo que debe
realizar el Asesor de Servicio al Cliente en cada una de las etapas del proceso de
administracion de Objetos Extraviados, con el principal fin de permitir a la
Coordinacion de Asuntos Corporativos rendir cuentas claras en auditorias internas
y externas, contando con informacién actualizada, veraz y de facil consecucion, y
para el desarrollo 6ptimo y a tiempo de las actividades realizadas por los
departamentos de RR.HH. y Gestion Social. Su valor agregado se vera reflejado
en la unificacion de todos los procesos en uno macro, que generara la mayor parte
de los resultados de forma automatica. Asi, en los nuevos cuadros de analisis
solo se enumerarén las actividades en las que aun se requiere la intervencion
humana y esfuerzos del asesor, eliminando las que no; de esta forma
evidenciaremos cémo el nimero de actividades se reduce a comparacion de los
primeros cuadros de analisis.

A continuacion se explicara la incidencia y features (caracteristicas adicionales y
de mejora) de este nuevo SIG sobre las etapas del proceso:

7.3.1. Mejoras a la recepcién.

Durante la etapa de recepcion de los cientos de Objetos Extraviados que se
reciben en el Rafael Nufiez, vale la pena mencionar que las actividades que
realizan los asesores de servicio al cliente a la hora de proceder a registrar cada
articulo o item, necesita poder realizarse en un menor tiempo, en menos pasos y
con menores esfuerzos, ya que el asesor realiza labores que en la mayoria de las
ocasiones son de inmediatez e incluso de mayor relevancia.
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Cuadro 7. Disefio del nuevo SIG desde la mejora al proceso de recepcion

Paso Tiempo de ejecucion * Mejoras
1. Recepcion N/A N/A
Registro a través de una plataforma digital
gue establecera automaticamente:
e Consecutivo
e Cantidades
e Estado de Entrega
e Fechay hora de registro
e Lista de validacion de datos para:
2. Registro 2 min. Y ngar de extravio
v" Tipo de OE
Ademas se afiadiran nuevos espacios para:
e El registro de aquellos OE que se
componen de varios items de
diferentes naturalezas.
e La relacion de datos especificos de
tarjetas débito o crédito, o
documentos de identificacion.
Se mantendran en sus archivos tipo Excel
. Bitacoras virtuales N/A que se actualizaran automaticamente
desde FOLIOX luego del proceso de
registro.
3. Bitacora fisica
Punto de 5 min. Nota: Este paso no podra ser omitido.
Informacion
. Se le indicara al sistema a través de la
- ¢Cédulade ., )
Ciudadania? N/A selt.e.cmo'n' de un checkbox (ES. Casilla de
verificacion)
Escaneo desde FOLIOX del ID que
proporcionara:
4. Digitalizacién del ID 1 min. . Ajgste automatico de las medidas de
la imagen.
e Archivo de adjunciéon automética al
siguiente paso.
Este correo estara previamente indexado en
. la plataforma, y solo serad cuestion de dar
- Envio de correo . - .
interno informativo 20 seg. click pfara la genfar'auon del mismo.
Estard automaticamente conectado a
Outlook para verificacion previa.
Impresion automatica de un sticker con:
5. Almacenaje 10 seg. *  Consecutivo
e Fecha
e Lugar de extravio.
TOTAL 8 Y2 min.

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

En esta etapa se evidenciara la unificacion de procesos y de documentos, ya que
solo haciendo uso de la plataforma, se lograra el cumplimiento de los objetivos.

Cuadro 8. Disefio del nuevo SIG desde la mejora al proceso de destruccién/desistimiento

Paso

Tiempo de ejecucion

Mejoras

- ldentificacién tipo

El sistema identificara automaticamente
si el OE sera destruido o desistido y:
e Generara recordatorios para el no

de OE N/A vencimiento de plazos.

e Permitird desistir o destruir un OE
aun cuando en inicio no sean
tarjetas de crédito o alimentos.

1. Destruccion 10 seq. Automatizacion total del proceso.
El acta se generaré de forma automatica
por el sistema, ya que previamente se
habra indexado el modelo de la misma, y
actualizara por si mismo:

e Consecutivo de Acta

- Acta de destruccién N/A * Numero de OE

e Fecha

e Descripcion del OE

e Motivo: Destruccién

Generara un PDF que mantendra
guardado el sistema a modo de respaldo
y para proveer evidencia fisica.
Escaneo desde FOLIOX de la TC que
proporcionara:
2. Digitalizacion de > min e Ajuste automético de las medidas
evidencia ’ de la imagen.

e Archivo de adjunciéon automatica

para evidencia fisica.
3. Desistimiento 10 segq. Automatizacion total del proceso.
i g\g;?s?i;iento N/A Aplican las mismas mejoras del paso C.
Actualizacion automatica del estado de
4. Registro en archivos 5 min entrega.
de almacenamiento ’ Nota: No se puede omitir el registro
fisico.
5. Disposicion final N/A N/A
TOTAL DESTRUCCION 7 min.
TOTAL DESISTIMIENTO 5 min.
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7.3.3. Mejoras a la entrega a entidades.

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

Paso

Tiempo de ejecucion

Mejoras

- ldentificacion de la

identificara
sera

El sistema
automaticamente si el OE

Entidad N/A entregado a alguna entidad y:
concerniente e Generara recordatorios para el
no vencimiento de plazos.
La carta se generard de forma
automatica por el sistema, ya que
previamente se habra indexado el
modelo de la misma, y actualizara por
si mismo:
e Consecutivo de carta (nuevo)
1. Cartade Entrega a 20 seg. ¢ Identificacion de la Entidad
Entidades e Fecha
e Descripcion del OE
GenerardA un PDF que mantendra
guardado el sistema a modo de
respaldo y para proveer evidencia
fisica.
Se permitird al personal del CAD
acceder al programa, para el que solo
tendran habilitada la sub-pestafia de
2. Entrega al CAD N/A “Radicar” y con el consecutivo de carta
correspondiente, se actualizara
autométicamente la informacion vy
estado de entrega del OE.
. Actualizacion automatica del estado de
3. Regqistro en
archivos de 5 min. e””e,ga' . .
almacenamiento I\]qta. No se puede omitir el registro
fisico.
TOTAL 5% min
7.3.4. Mejoras a la devolucion.

En este punto hay enorme evidencia de como las actividades que se realizan en
presencia del cliente, se reducen a unos pocos minutos.
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Cuadro 10. Disefio del nuevo SIG desde la mejora al proceso de devolucién

Paso

Tiempo de ejecucién

Mejoras

1.

Identificacion del
OE a entregar

1 min.

La plataforma contara con un buscador
especializado y avanzado, que
permitira ubicar de manera rapida el
OE a través de:

e EI consecutivo previamente
otorgado, si el OE ya ha sido
identificado.

¢ Filtros por nombre, tipo de objeto,
fecha de extravio, etc.

Documentos de
respaldo.

N/A

Cuando se reciban autorizaciones via

correo electrénico, la nueva

herramienta de adjuncién de
documentos de respaldo permitira:

e Que el asesor en turno reciba la
autorizacion, localice el OE vy
adjunte dicha autorizacién 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 documentacion de respaldo,
sino que ésta ya se encuentre
dentro del expediente del OE.

2. Digitalizacién de

ID

2 min.

Escaneo desde FOLIOX del ID del
propietario 0 autorizado que
proporcionara:
e Ajuste automatico de las
medidas de la imagen.
e Archivo de adjuncién automética
para evidencia fisica.

Acta de entrega
o devolucion

10 seg.

El acta se generara de forma
automética por el sistema, ya que
previamente se habra indexado el
modelo de la misma, y actualizara por
si mismo:

e Consecutivo de Acta

e Numero de OE

e Fecha

e Descripcion del OE
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Cuadro 10. (Continuacion)

Paso Tiempo de ejecucion Mejoras
e A quién se entrega.
Generard un PDF que mantendra
guardado el sistema a modo de
respaldo y para proveer evidencia
fisica.
- Firma del
propietario o N/A N/A
autorizado
3. Docgmentos 1 min. N/A
Pertinentes
4. Entrega del OE N/A N/A
. Actualizacion automatica del estado de
5. Registro en
: . entrega.
archivos de 5 min " .
. e Nota: No se puede omitir el registro
almacenamiento ..
fisico.
TOTAL 9 " min

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

Es aqui donde se evidenciara el mayor impacto positivo de FOLIOX, ya que la
reduccion de tiempos y esfuerzos sera casi a nulidad.

Cuadro 11. Disefio del nuevo SIG desde la mejora al proceso de entrega a RR.HH. y Gestién

Social

Paso

Tiempo de ejecucién

Desventajas

1. Identificacién de los

OE a entregar

2 min.

Como novedad, nuestra plataforma

tendra una seccion o pestafia creada

especificamente para la entrega de los

OE que hayan cumplido 60 dias sin ser

reclamados o entregados.

Para ello se podra:

e Seleccionar el rango de tiempo en

que se hayan recibido aquellos OE
que se deban entregar.
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Cuadro 11. (Continuacién)

Paso Tiempo de ejecucién Desventajas

El sistema seleccionard de manera
automatica los OE cuyo estado de
entrega sea “No Entregado”

El acta se generara de forma automatica
por el sistema, ya que previamente se
habra indexado el modelo de la misma, y
actualizara por si mismo:

Consecutivo de Acta

Numero de OE

Acta de entrega o

devolucion 1 min. e Fecha de entrega
e Descripcion del OE
e Tipo de OE
Generara un PDF que mantendra
guardado el sistema a modo de respaldo
y para proveer evidencia fisica.
2. Entrega de los OE N/A N/A
Actualizacion automatica del estado de
3. Registro en archivos 5 min entrega.
de almacenamiento ' e Nota: No se puede omitir el registro
fisico.
TOTAL 8 min.

El proceso de capacitacion para la implementacion de FOLIOX sera inicialmente
impartido al personal considerado operativo en el manejo del sistema, y a través
de ellos sera capacitado el personal de las otras areas y departamentos. También,
la plataforma proporcionard un sistema de acceso seguro, para la proteccion de la
informacion, procurando que solo las personas indicadas puedan llegar a los datos
que a cada quién, desde su area y cargo, conciernen; FOLIOX necesitara de un
usuario y contrasefias individuales, para fines de generacion de pies de firma,
registro de actividades y envios de informacion.

Ademas de contar con una interfaz sencilla desarrollada con base en las
herramientas de Macros en Microsoft Excel, con 6 categorias o pestafias de
trabajo: Nuevo registro, Blusqueda, Entrega a entidades, Donacién (para RR.HH. y
G.S.), Creacion de Perfiles (para la inclusion de nuevas entidades) y Generacion
de Informes. Esta ultima herramienta apunta directamente al interés de los altos
mandos, y les permitira 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, seran mudltiples los beneficios obtenidos, y la
eficiencia con que se cumplen los objetivos del proceso de manejo de Objetos
Extraviados, se hara realmente presente.

Se estima que los resultados, porcentualmente, y en comparacion con el proceso
anterior, se daran de la siguiente manera:

A. Tiempos de realizacion Actuales vs Propuestos

llustracién 2. Tiempos de realizacién Actuales vs Propuestos

140
120
100
80
60
40
20
0

Recepcion Dest/Desis Entrega Devolucion Entrega

Ent. RR.HH.

Actual Foliox

De esta forma se evidencia que la primera etapa del proceso se reduciria en un
57.5%, en comparacion al tiempo que toma actualmente en la compafia registrar
un OE. La segunda se reduciria en un 51.9%, la tercera en un 66.6%, la cuarta en
un 54% y la quinta, y la que permite evidenciar cuan pertinente y necesaria se
hace la implementacion del nuevo SIG, en un 99,34%.

B. Actividades automatizadas

Dada la implementacion un nuevo Sistema de Informacién Gerencial tecnificado,
este punto hace referencia a aquellas actividades que ya no requieren de la
intervencion o esfuerzo humano del Asesor de Servicio al Cliente o la
Coordinadora de Asuntos Corporativos de la compafia. Esto significa que la
complejidad para la identificacion o consecucion de cierta informacion, el
vencimiento de plazos, los errores humanos de redaccion y transcripcion, los
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olvidos de actualizacién, entre otros, ya no seran algo de lo que cada asesor deba
preocuparse por evitar.

Estas actividades son:

v La redaccibn de actas de entrega, desistimiento, destruccion,
devolucion y cartas de entrega a entidades. Estos documentos se
generaran, personalizados con la informacion de cada OE, al solo hacer
un click que generara el archivo en PDF.

v" Lainclusién y actualizacién de la informacién de cada Objeto Extraviado:
Consecutivos de registro, fecha y hora de recepcion, estado de entrega
(entregado, no entregado, propietario, autorizado, entidad, donacion),
nameros 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 procedera a actualizar las bases de datos.

v" Redaccién y envio de correos electronicos corporativos para el reporte
de extravio de una cédula de ciudadania. Con un pequefio click,
después de registrado el documento, el sistema trabajar4d con el
Outlook Corporativo de la compaiiia, para adjuntar la informacion del
mismo, y haciendo uso de una plantilla hara envio automatico de este
correo electrénico.

v' Generacion de informes de gestién para los altos mandos. De manera
periédica cada jefe de departamento expone los resultados de la
gestion realizada desde sus areas de competencia, esto incluyendo el
proceso de objetos extraviados, por ello el sistema generara cada que
se le solicite, un informe que detallara a través de graficas y tablas, la
eficacia del sistema.

C. Indicadores de Eficiencia

Una vez implementado FOLIOX, el Departamento de Servicio al Cliente, la
Coordinacion de Asuntos Corporativos, el Departamento de Gestion Humana y la
Coordinacion de Gestion Social, se beneficiaran del cumplimiento cabal y eficiente
de los objetivos del proceso de manejo de OE, y asi, se disminuira la
preocupacion por evitar el vencimiento de plazos. Generando indicadores de
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eficiencia positivos ante la intervencién y vigilancia procesal de la Aeronautica Civil,
y las auditorias internas y externas, con Bureau Veritas como ente regulador.

Estos indicadores de eficiencia seran los siguientes:

v Informacién actualizada y a la mano. La posibilidad de contar con un
expediente documental totalmente actualizado y de facil acceso, para
todos los objetos extraviados.

v' Cumplimiento de plazos. La nueva posibilidad de generar
automaticamente recordatorios para el cumplimiento de plazos de
entrega de cualquier indole, de destruccién/desistimiento y de donacion.

v' Satisfacciéon al cliente. La automatizacion del sistema garantizara
servicios, atencion y resultados mas agiles y 100% precisos, para los
clientes internos y externos, directa o indirectamente relacionados con
el funcionamiento del sistema.

v' Capacidad de respuesta del personal. La unificacién de los procesos
brindard herramientas que permitan la rapida adaptacion vy
contextualizacion de los asesores de servicio al cliente durante la
rotacién de sus turnos, a fin de dar respuesta y actuar ante cualquier
solicitud relacionada con una situacion sucedida fuera de sus horas de
trabajo. Se apunta a facilitar cada vez mas el trabajo de los mismos.

v Nulidad de errores. La poca intervencion humana sobre las etapas mas
criticas del proceso, disminuira importante y casi totalmente, la
posibilidad de existencia de informacion y datos erroneos.

v" Innovacién tecnoldgica. La tecnificacion de algunos procesos
importantes con altos flujos de informacion entrante y saliente, convierte
a la compafia en una innovadora, adaptada y con capacidad de
continuar adaptandose 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 Unico
Aeropuerto que posee la ciudad de Cartagena.

SACSA cuenta en el presente con dos gerencias, encargada cada una de areas
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 concesion, y la Gerencia de
Asuntos Corporativos encargada de expandir las alianzas comerciales y mantener
los estandares de servicio de cara a los clientes.

La Gerencia de Asuntos Corporativos cuenta bajo su liderazgo con la
Coordinacion de Asuntos Corporativos, departamento que a su vez administra el
equipo de Servicio al Cliente, el Centro de Acopio Documental (CAD) y la gestion
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 administracion 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 desempefa
esta actividad; entre sus muchas tareas, el asesor realiza recaudos y facturacion a
modo de apoyo, es informador de tiempo completo para la aviacion civil
(comunidad aeroportuaria), administracion eventual del conmutador corporativo,
realiza tareas de tipo administrativo como generacién 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 gestion de los OE, surgio la
inquietud: ¢Qué tipo de Sistema de Informacidén Gerencial de recopilacién y
gestion de la recepcion, almacenaje y entrega de objetos extraviados en
SACSA es pertinente a construir y aplicar? Y de esta forma se hizo posible la
construccion de esta propuesta y el disefio teérico de FOLIOX como respuesta a
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ese interrogante, concluyendo asi que la adopcion de nuevas tecnologias para el
procesamiento de la informacién, logrando la unificacion de procesos y la
automatizacion de las tareas mas sencillas, son el norte y la base sobre los que se
debera construir este SIG para la empresa.

La compafia actualmente se encuentra en un momento importante en donde darle
valor agregado a los mas minimos detalles, y realmente hacer del Aeropuerto
Internacional Rafael NuUfiez uno ejemplar, sin tachas y referente de una buena
actividad administrativa, es una premisa presente en cada mejora, proceso y
cambio.

“Cada organizacion es Unica y tiene su propia combinacién exclusiva de los
elementos: informacién, tecnologia, recursos, etc. Esta singularidad hace
necesario que cada organizacion desarrolle sus propias especificaciones de sus
sistemas de informacion, mediante una evaluacion 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
informacion tanto para las necesidades de las operaciones como de la
administracion” ®

SACSA, ha modificado en tres ocasiones el proceso de manejo de objetos
extraviados, desde el 2011, afladiendo mas y mas tecnificacion al almacenamiento
de la documentacion. Por ello, una vez la compafiia adopte este nuevo SIG, y con
base en sus fundamentos basicos, logre construir mejores maneras de ejecutar
muchos otros procesos, se constituira como uno de los concesionarios con mas
capacidad y habilidad de gestion; 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 tecnologias para la reduccion de
costos y en adicion al hecho importante de que estos proveedores conocen muy
bien el negocio, para lograr asi la creacién e implementacion de FOLIOX como un
paso mas dentro esa enorme meta, que le motivara a continuar desarrollando
nuevos sistemas y plataformas para el logro sustancial de su mision, la de
“gestionar aeropuertos rentablemente, ofreciendo servicios seguros, eficientes y
de alta calidad, contribuyendo asi al desarrollo integral del pais”

> PINTO DAMS, Maria & ROJAS ALBORNETT, Rebbeca. Propuesta de un Sistema de Informacién Gerencial
para el Apoyo a la Toma de Decisiones en el Departamento de Reclutamiento, Seleccion y Adiestramiento de
Personal de una Empresa Eléctrica. Universidad de Oriente, Madrid, 2009. Pag. 23.
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ANEXOS
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CRONOGRAMA

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

PRACTICAS INVESTIGATIVAS SOCIEDAD AEROPORTUARIA DE LA COSTA S.A.

No.

MES 1 | MES 2

MES 3

MES 4

MES 5

ACTIVIDAD

S1 S2 S3 S4]S1 S2 S3

S4

S1

S2  S3

S4

S1

S2

S3

S4

S1

S2

S3

S4

Investigacion y Recopilacion de Informacion sobre los
Sistemas de Informacidn, su importancia y apoyo en la
gestion organizacional.

Diagnostico del proceso de Manejo de Objetos Extraviados
utilizado por SACSA (DOFA, OBSERVACION DIRECTA)

Interpretacion y evaluacién de los resultados obtenidos,
durante la prueba piloto de las alternativas para el proceso
de Manejo de Objetos Extraviados de SACSA

Disefio de propuesta de implementacion de la plataforma de
adminsitracion de datos a través del uso de los Sistemas
Informacién gerencial para la Administracién de los OE en la
empresa SACSA

Redaccion y presentacion 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




