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INTRODUCCION

Dentro de los factores mas importantes de una compania se destaca la cadena de
abastecimiento, como uno de los principales fundamentos para el buen
funcionamiento del negocio. Dependiendo de la gestién que a esta se le de, asi

seran los resultados que la empresa lograra con cada uno de sus componentes.

Actualmente las empresas a nivel mundial estdn optando por mejorar su cadena
de abastecimiento, integrando todos los factores que en ella se encuentran
involucrados, de tal manera que esto les permita ser mas competitivas y

permanecer en el mercado, asi como mejorar el desemperfio de sus operaciones.

Mediante el desarrollo de la presente monografia se pretendera estudiar cada uno
de los elementos que conforman la cadena de abastecimiento de la SOCIEDAD
AEROPORTUARIA DE LA COSTA S.A. con el objetivo de establecer la
interrelacion e interdependencia que se presentan y de esa manera poder
estructurar una cadena que permita visualizar la relacion entre cada uno de los
procesos implicados y se optimice de esta manera las operaciones del dia a dia.
Basados en la problemética que actualmente se presenta en la empresa y el
creciente auge de las personas que ingresan al aeropuerto se podra analizar y
formular estrategias que encaminen al mejoramiento de los mismos y se fijen
indicadores que mantengan los resultados constantemente.
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RESUMEN

En el capitulo uno del presente proyecto se da a conocer todo lo relacionado con
la Sociedad Aeroportuaria de la Costa S.A. su resena histérica, mision, vision,
objetivos corporativos, valores y politicas actuales, que rigen el direccionamiento
de la empresa. También se ilustran todos los clientes y servicios que hacen parte
de la comparnia. De igual forma se hace una clara justificacion del por qué se debe
identificar y estructurar la cadena de abastecimiento de SACSA, con miras al

mejoramiento y perfeccionamiento de la misma.

En el capitulo dos se describe la metodologia aplicada al desarrollo del proyecto,
en donde se daran a conocer las diferentes técnicas de investigacion necesarias

en todas las etapas.

El capitulo tres contempla la identificacion y caracterizacién de los problemas que
mas estan afectando las operaciones del dia a dia de SACSA, los cuales tienen
incidencia directa en los eslabones de la cadena y en la relacion

interdepartamental que se da entre los mismos.

Mediante el desarrollo del capitulo 4 se identifica plenamente la cadena de

abastecimiento inmediata para SACSA, incluyendo los principales elementos y/o

17



procesos actores, describiendo la forma como esta es llevada acabo, las

actividades que desarrollan y las herramientas que se utilizan para su evaluacion.

Los capitulos 5 y 6 son realizados uUnica y exclusivamente para el desarrollo de
propuestas concretas que apunten hacia un Optimo manejo de la cadena de
abastecimiento y por ende que incremente el nivel de servicio que se le presta a
los pasajeros y el que se maneja entre clientes internos. Se proponen igualmente
un conjunto de indicadores con los cuales se pretende controlar y monitorear cada

uno de los procesos a lo largo de la cadena.

18



OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Identificar y estructurar la cadena de abastecimiento de la SOCIEDAD

AEROPORTUARIA DE LA COSTA S.A., analizando cada uno de los elementos

que intervienen en la misma con el objeto de proponer mejoras para prestar un

mejor servicio.

OBJETIVOS ESPECIFICO

1.

Efectuar un diagnéstico general en los procesos de abastecimiento de SACSA,
que permita identificar los principales problemas que se presentan junto con

Sus causas.

Identificar y evaluar los elementos involucrados en la  cadena de

abastecimiento de SACSA., con el propdsito de evidenciar la interrelacién entre

cada uno de ellos.

Proponer mejoras que permitan optimizar los procesos involucrados en la

cadena de abastecimiento.

19



4. Disenar indicadores de gestion que permitan medir los resultados de mejora

en la satisfaccion de los clientes internos y externos.

20



1. GENERALIDADES DE LA EMPRESA

1.1. HISTORIA DE LA SOCIEDAD AEROPORTUARIA DE LA COSTA S.A.

La Sociedad Aeroportuaria de la Costa S.A. es una organizacion creada para
desarrollar un proyecto ambicioso de modernizacibn y mejoramiento del

Aeropuerto Rafael Nufez de Cartagena de Indias (ver Anexos Ay B).

La Sociedad Aeroportuaria de la Costa S.A. (SACSA) se constituy6 el 3 de mayo
de 1996 con el objetivo de participar en una licitacion realizada por la Aeronautica
Civil para seleccionar a la persona juridica que mediante un contrato de concesion
se hiciera cargo de la administracién y explotacion econdémica del Aeropuerto
Rafael Nufiez de Cartagena. Es asi como en agosto de 1996, SACSA firma el
Contrato de Concesion 0186 y a partir de septiembre del mismo afio se encarga
de administrar y explotar econémicamente el Aeropuerto Internacional Rafael
Nufez: administracion que incluye el manejo y mantenimiento directo de la
Terminal, pista, rampa, instalaciones aeroportuarias, ayudas visuales de

aproximacion y zonas accesorias.

21



Luego de sufrir varias vicisitudes, en el mes de agosto de 1998, SACSA inicia una
nueva etapa en el desarrollo de sus actividades: el socio operador de nacionalidad
holandesa Shiphol Management Services, vende sus acciones a nuestro actual
socio AENA, Servicios Aeronduticos S.A.; Empresa Espafiola con gran

experiencia en la administracién de empresas aeroportuarias’.

" Archivos y Documentos SACSA
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1.2. DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO DE LA SOCIEDAD

AEROPORTUARIA DE LA COSTA S.A.

1.2.1 Politica de Gestion

Nuestra Politica: En la Sociedad Aeroportuaria de la Costa S.A. administramos
eficientemente el Aeropuerto de Cartagena de Indias, buscando la satisfaccion de
nuestros clientes y partes interesadas. Estamos comprometidos con la calidad del
servicio, la prevencion de la contaminacion y el control de los factores que inciden
en el bienestar de las personas; cumpliendo la legislacion y otros requisitos
aplicables. Velamos por el crecimiento de la empresa con personal capacitado y
motivado para lograr los objetivos de nuestra gestion a través de procesos de

mejoramiento continuo y creacién de valor.

La Sociedad Aeroportuaria de la Costa S. A. ha definido un Sistema Integral de
Gestion (SIG) basado en procesos segun los requisitos de las normas técnicas
colombianas I1ISO 9001:2000, 1SO 14001:1996 y OHSAS 18001:2000 orientado
al cumplimiento de la Politica de Gestion y al logro de los Objetivos de Gestion.

El Sistema Integral de Gestion - SIG definido aplica para las actividades de

“Administracion, explotacion econdémica, operacibn y mantenimiento de

% Ibid.
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Aeropuertos, de acuerdo al contrato de concesion firmado entre la Autoridad

Aeronautica y el concesionario™.

1.2.2 Misién de la Sociedad Aeroportuaria De La Costa S.A.

“Administrar aeropuertos rentablemente, ofreciendo servicios aeroportuarios

seguros, eficientes y de alta calidad, contribuyendo asi al desarrollo integral de la

region™.

1.2.3. Visiéon 2010 de la Sociedad Aeroportuaria de la Costa S.A.

“Nuestros aeropuertos se destacan por su eficiencia, seguridad y comodidad de

acuerdo con estandares internacionales, contribuyendo al crecimiento turistico,

industrial y comercial de la regién’®.

1.2.4. Valores Corporativos de la Sociedad Aeroportuaria de la Costa S. A.

Clientes

Nuestro objetivo fundamental. Les ofrecemos servicios con excelente calidad y

altos niveles de seguridad.

% Ibid.
* Ibid.
® Ibid.
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Empleados

Comprometidos con la gestion integral de SACSA. Son nuestro recurso mas

valioso. Promovemos su permanente desarrollo.
Etica
El desarrollo de nuestras actividades esta enmarcado dentro de una estricta

conducta ética.

Responsabilidad Social

Practicamos la Responsabilidad Social basada en el respeto al medio ambiente, la

prosperidad econémica y el desarrollo social’.

1.2.5. Clientes de la Sociedad Aeroportuaria de la Costa S.A.

“Estos son nuestros Clientes y por ellos trabajamos”:

e Pasajeros

e Aerolineas

e Empleados

e Arrendatarios y Concesionarios

o \isitantes.

¢ Ibid.
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e (Comunidad
e Gremios
e (Contratistas

e Prestadores de Servicios complementarios: taxistas, Maleteros y
Lustrabotas

e Entidades Estatales (Aerocivil, Policia, DAS, DIAN, Aeronaval, ICA e
IDEAM)

e Aviacion General y Deportiva

e Empresas de Servicio en Tierra

e Agentes de Carga.’

1.2.6 Servicios que presta la Sociedad Aeroportuaria de la Costa

e Seguridad

¢ Mantenimiento de Instalaciones

e Servicio de Informacion

e Servicios Basicos ( Banos, Sanidad, etc)

e Servicios Aeroportuarios (Parqueo de aviones, Adecuacién de pista,

etc).®

7 Ibid.
8 Ibid.
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2. METODOLOGIA

La metodologia a usar se basara en el conocimiento cientifico en donde
principalmente se podra identificar un problema y con base en este se podra
desarrollar el contenido de toda la monografia, encaminados a la solucién del
mismo. Dentro de este contexto se podrdn establecer unos conceptos y
definiciones que enmarcaran el significado y caracterizaciones propias del tema y

lugar en donde se desarrollara la monografia.

Teniendo claramente identificado el problema o los problemas encontrados en la
empresa se podra realizar un analisis breve de cada uno, de modo que se pueda
llegar hasta las causas principales de determinados problemas. Esto se podra
realizar con la aplicacién de las herramientas como el diagrama de arbol
“representacion grafica que muestra el desglose progresivo de los factores

" que permita

medios que pueden contribuir a un efecto u objetivo determinado
identificar cuales son los problemas de mayor incidencia en las operaciones de la
empresa, con el Unico objetivo de desarrollar estrategias que le sirvan a la

empresa para eliminarlos o al menos reducirlos en gran medida.

° Diagrama de Arbol, [Articulo en Internet], [Consulta: 20 Julio 2008]. Disponible en URL:
http://www.fundibeg.org/metodologias/herramientas/diagrama_de arbol.pdf
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Estos diagramas de arbol se podran desarrollar teniendo claro cuales son las
necesidades de los clientes tanto interna como Externamente. Internamente
porque los problemas que se reflejen entre departamentos y areas de la empresa
van a incidir notoriamente en el servicio que se les presta finalmente a los
pasajeros. Externamente porque la imagen del aeropuerto se encuentra en juego
y la competitividad y la sostenibilidad dependen en la mayor parte de las
percepciones que los pasajeros tengan del mismo. Teniendo claramente
identificadas esas necesidades se podran desglosar causas y/o efectos que
conlleven a la identificacion final del problema, junto con una serie de indicadores

que mediran la magnitud y la razon de ciertos problemas.

Mediante el andlisis de la cadena de suministro elemento por elemento, se podra
establecer con que cuenta la empresa y en que condiciones se llevan a cabo cada

uno de los procesos involucrados, asi como la estructuracién de la misma.

Luego de haber identificado y caracterizado cada uno de los problemas
claramente se propondran mejoras y una serie de indicadores que le puedan
servir a la empresa como guia para mejorar en cada uno de los problemas
encontrados y de esa forma mejorar en el servicio que dia a dia se les presta a los

clientes.
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2.1. TECNICAS DE INVESTIGACION

Las técnicas de investigacion a usar son las siguientes:

1. Observacion: Mediante la técnica de la observacion se podra identificar
con claridad cual es el problema que se esta presentando y cuales serian

las posibles consecuencias que podrian ocurrir si el problema persiste.

Dentro de los pasos a seguir para aplicar esta técnica serian:

e Determinar el objeto de estudio (Problematica a Tratar)

e Los Objetivos que se quieren lograr con la observacién

e Determinar la forma de registrar los datos que evidencien el objeto
de estudio

e Analizar los datos y poder establecer conclusiones o injerencias para

plantear una hipétesis del problema.

Como recursos de apoyo a la observacién se tendran datos histéricos que

corroboraran el objeto de estudio, asi como otros elementos que seran de gran

utilidad para el desarrollo del tema a tratar.
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2. Entrevista: La entrevista es la técnica complementaria a la observacion y
se realizard con el objeto de apoyar el problema que previamente se ha
identificado, conociendo las perspectivas y el punto de vista de cada uno de
los involucrados, lo cual podra ayudar a encontrar la mejor solucién
manejando en una forma totalitaria e integral cualquier soluciéon que se
plantee. Con el uso de esta se analizara si cada uno de los implicados en
cada area esta de acuerdo con lo que se plantee y en que aspectos se
debe mejorar. Esto servira para darle mucha mas credibilidad, fuerza y

veracidad al trabajo y en todo lo que se pueda desarrollar.

3. Encuestas: La encuesta es una técnica destinada a obtener datos de
varias personas cuyas opiniones impersonales interesan para la realizacion
de la monografia. Con la entrevista se busca relacionarse con las personas
lideres de los procesos, con esta técnica se busca no solo relacionarse con
el lider sino con aquellas que aunque no se encuentren directamente
implicadas en el proceso, son de mucha ayuda para la identificacién de los
problemas y como inciden estos en su entorno en general'®. Las preguntas
que se realizaron fueron de forma abiertas, con las cuales se buscaba
conocer los problemas que con mayor frecuencia se presentan en la

empresa. El formato utilizado fue el siguiente:

' PUENTE, Wilson. Técnicas de Investigacion, [Articulo en Internet], [Consulta: 20 de Julio 2008].
Disponible en URL: http://www.rrppnet.com.ar/tecnicasdeinvestigacion.htm
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Figura 1. Encuesta Diagnostico Problemas en SACSA

ENCUESTA DIAGNOSTICO GENERAL SOBRE LOS PROBLEMAS EN SACSA

DEPARTAMENTO

RESPONSABLE

. ¢Cuales cree usted que son los problemas que actualmente se estan
presentando en la empresa?

. ¢Cuales cree usted que son los problemas que se presenta en su
departamento?

. ¢Mencione las causas que usted cree generan los problemas anteriormente
descritos?

. ¢Como cree usted que se podrian solucionar los problemas mencionados?

. ¢Conoce e Identifica usted la cadena de Abastecimiento de la empresa?

Fuente: Autores del Proyecto
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3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La sociedad aeroportuaria es una organizacion que tiene como misién principal la
administracién del aeropuerto internacional Rafael Nufez, en una ciudad como

Cartagena donde el flujo de pasajeros de otras nacionalidades es muy frecuente.

En todas las actividades de tipo operacional y técnico que se llevan acabo para
garantizar la operatividad del Terminal aéreo, se encuentra implicada la gestion de
compras, las actividades de almacén y el cumplimiento de los proveedores de la

organizacion.

Normalmente se desarrollan en SACSA algunas actividades de mantenimiento al
igual que proyectos de ampliacion que demandan una gran cantidad de materiales
que de una u otra forma deben ser administrados en el almacén, gestionados por

compras y despachados por los proveedores respectivos.

En algunas ocasiones se presentan retrasos en las entregas por parte de los

proveedores o por parte del almacén cuando ya han sido transportados y

entregados por los proveedores.

32



Ademads, paralelo al crecimiento del turismo en la ciudad de Cartagena se ha dado
en los ultimos afnos un aumento en el flujo de pasajeros tanto internacional como

nacional, que utilizan los servicios del Aeropuerto Internacional Rafael Nufez.

En los siguientes gréficos se puede observar dicho aumento desde el 2003 hasta

el ano 2007.

Tabla 1. Flujo De Pasajeros Internacionales Aeropuerto Rafael Nufiez

FLUJO DE PASAJEROS INTERNACIONALES AEROPUERTO
RAFAEL NUNEZ

2003 | 2004 | 2005 | 2006 2007
TOTALPASAJEROS
LLEGADOS 36073 | 48689 | 73856 | 86,268 | 80708
TOTAL PASAJEROS
SALIDOS 44560 | 54821 | 74449 | 90,821 | 80,298

Fuente: Estadisticas de pasajeros Sacsa.
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Figura 2. Estadistica Pasajeros Internacionales Aeropuerto Rafael Nufiez Afos

2003-2007
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Tabla 2. Flujo De Pasajeros Nacionales Aeropuerto Rafael Nurez.

FLUJO DE PASAJEROS NACIONALES AEROPUERTO RAFAEL NUNEZ

2003 2004 2005 2006 2007
TOTALPASAJEROS
LLEGADOS 401,542 | 408,341 | 485,242 | 530,725 | 552,432
TOTAL PASAJEROS
SALIDOS 461,038 | 471,404 | 489,953 | 544,355 | 568,469

Fuente: Estadisticas de pasajeros sacsa.
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Figura 3. Estadistica Pasajeros Nacionales Aeropuerto Rafael Nunez Afos 2003-

2007
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Fuente: Autores del Proyecto

En el caso de la gestion de compras, esta tiene un comportamiento directamente
proporcional al aumento del flujo de pasajeros, pues al haber mayor movilidad de
los mismos por el Terminal implica mayor demanda del servicio que se presta y al
mismo tiempo cumplir con los requerimientos de los diferentes clientes internos
para poder satisfacer las exigencias de los clientes externos brindandoles un

servicio de gran calidad, seguridad y eficiencia.
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Todo ello implica que debe existir una coordinacién en los procesos que
intervienen en la satisfaccion de la demanda de materiales, insumos y suministros

necesarios para la efectiva atencién de los clientes tanto internos como externos.

Considerando todos los aspectos anteriormente mencionados se hace necesario
identificar la cadena de abastecimiento compuesta por los diferentes actores,
actividades y recursos, de manera que se pueda cumplir con los objetivos de
ofrecer un mejor servicio que vaya acorde al crecimiento del mercado nacional e

internacional.

3.1. IDENTIFICACION Y ANALISIS DE LOS PROBLEMAS

Luego de llevar a cabo algunas visitas y dialogar con todo el personal
administrativo y operativo, mediante la utilizacion de una encuesta, se lograron
identificar los problemas que bajo su consideracién se estaban presentando en
sus procesos de tipo logisticos, se pudieron destacar los siguientes criterios de

acuerdo con los resultados obtenidos. Estos son:
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Tabla 3. Problemas Encontrados SACSA.

Problemas Encontrados Frecuencia %
Pedidos no conformes 13 22,81%
Problemas de comunicacion 11 19,30%

Disponibilidad de Inventario 15,79%
15,79%

9
9
Errores de Facturacion 6 10,53%
5
4

Demoras en Mantenimiento

Demoras en aprobacion de Solicitudes
Negociacién con proveedores

8,77%
7,02%

Fuente: Autores del Proyecto
Teniendo como referencia los problemas anteriormente mencionados, a
continuacion se ilustra en un grafico el nivel de importancia e incidencia que se

logré investigar.

Figura 4. Caracterizacién de los Problemas
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Fuente: Autores del Proyecto
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= Pedidos no conformes: Se dan dos casos en los cuales se presenta este
problema. Uno de ellos, del proveedor para la empresa, cuando luego de llevar
acabo todo el proceso pertinente en cuanto a solicitud, orden de compra y
pedido al proveedor, este incumple la fecha o con la cantidad solicitada en la
orden de compra, lo cual sin duda genera inconvenientes en la organizacién
siendo afectado el servicio que se presta a los diferentes clientes y de igual
manera ese tiempo se traduce en gastos adicionales que debe asumir la

sociedad.

El segundo caso puede decirse que en algunas ocasiones es consecuencia del
primero, puesto que a raiz del incumplimiento del proveedor, el almacén esta
obligado a incumplir de la misma manera con algunos pedidos solicitados por
algun departamento. Sin embargo también se dan casos en los cuales por
otras causas diferentes a esta, no siendo siempre responsabilidad del mismo

almacén, también se llega a un grado de incumplimiento con las demés areas.

A continuacién se dara uso de la herramienta conocida como diagrama de

arbol, con la cual se determinaran las principales causas de los problemas

relacionados con los pedidos no conformes.
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Figura 5. Diagrama de arbol pedidos no conformes
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Después de realizar el diagrama de arbol concerniente a los pedidos no
conformes podemos encontrar que las principales causas o las mas comunes

las cuales generan el mayor numero de problemas son las siguientes:

Disponibilidad de Inventario: En cualquier organizacion es de suma
importancia que se cuente con un sistema ideal para garantizar el
abastecimiento de los insumos necesarios en el negocio. De una u otra
manera en SACSA, aunque se poseen grandes fortalezas a nivel del inventario
y su manipulacion, asi también se han identificado falencias que pueden ser de
alguna manera urgentes por atacar y solucionar, puesto que lo que se ha
conocido es que existen momentos en los cuales se solicita algun insumo con
urgencia que se maneja en inventario al almacenista, y este da cuenta de que
no se tienen existencias del mismo, lo cual como es de esperarse presiona al
mismo a conseguirlo de manera apresurada con alguno de los proveedores,
dandose inclusive casos en los cuales el insumo solo lo tiene disponible algun

proveedor externo de otra ciudad o incluso pais.

Problemas de comunicacion entre departamentos: Esta relacionado con el
dia a dia de la organizacidén en todos lo procesos. Cuando se identifica una
necesidad, esta deberia seguir el conducto regular hasta llegar al
departamento en el cual debe gestionarse su satisfaccion o cumplimiento, sin

embargo puede darse el caso en que no se tenga total claridad de la misma vy
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se comete el error de dar a aviso a quien realmente no tiene responsabilidad

en el asunto.

Ademas, también se da el caso en que la informaciéon no se reproduce a
tiempo o con la calidad requerida, lo cual sin duda llega a generar
contratiempos innecesarios. Prueba de esto es cuando en el Departamento
comercial se recibe la solicitud de un local comercial sobre algun arreglo
necesario en el mismo y luego no entrega esa informacién oportunamente y
con claridad al &rea de mantenimiento o sistemas electromecanicos para que

se atienda ese requerimiento.

Lo mismo sucede en el area de sistemas Electromecénicos cuando se genera
la necesidad de pedir algunos insumos a compras sin aun tener claridad sobre
las especificaciones que deben poseer tales insumos, tal caso tiene como
consecuencia que se pierda tiempo mientras compras solicita la exactitud de la
informacién o peor aun cuando estando el pedido en almacén es que se
verifica que este no es el adecuado para que el area de sistemas

electromecanicos pueda ejecutar su trabajo.
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Demoras y falencias en la prestacion de servicios a clientes (Locales

comerciales, pasajeros, Aerolineas, etc):

= Demoras en Servicio de Mantenimiento

Se presenta cuando existe algun requerimiento en el Terminal que por una u
otra razdn no se logra resolver a tiempo, llegando a pasar incluso varios dias
después de la solicitud. El caso mas grave sucede cuando se llega a sacrificar
la comodidad de los pasajeros o la comunidad en general, e incluso a correr el
riesgo de que alguien pueda sufrir un accidente, cuando se trate de algun

arreglo locativo en el edificio.

Podria decirse que este es el problema que impacta al cliente final, y por esa
razén deberia ser el que mas se debe atacar y evitar que suceda, puesto que
los riesgos que se corren en un Terminal aéreo en relacion con la comodidad y
seguridad de las personas son muy altos, ademas de que SACSA tiene el
deber de brindar unas minimas condiciones de servicio plasmadas en su
MISION y en las diferentes normas en las cuales esta certificada como la ISO

9001:2000 Y BASC.
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Informacion De Vuelos

Entre las innumerables responsabilidades que SACSA tiene para sus clientes,
se encuentra la de brindar informaciéon oportuna y confiable en muchos
aspectos, que incumben a gran cantidad de interesados, sobre todo a los
pasajeros. Es el caso de la informacion en tiempo real que debe el terminal
aéreo presentar tanto en pantallas ubicadas en toda la edificacion como
también en la pagina de Internet, que diariamente es consultada por los
interesados en conocer la hora de salida o arribo del vuelo de su interés, con
la intencion de planear su vuelo o de igual manera acompanar a algun familiar

0 conocido.

Desde hace un tiempo se vienen presentando algunas inconsistencias en la
informacion presentada sobre las llegadas de los vuelos de todas las
aerolineas excepto AVIANCA, debido a que se ha dado el caso en que se
produce la llegada mucho antes o después de lo que se muestra en pantalla, lo

cual ha generado un malestar entre los pasajeros y demas interesados.

Cabe resaltar que los datos mostrados en pantalla son suministrados por las
diferentes aerolineas que tienen operaciones en el Aeropuerto Internacional
Rafael Nufez, los cuales son recibidos y procesados en el departamento de

operaciones de SACSA.
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A continuacion se muestra la figura de la pantalla de informacion de las
llegadas de todos los vuelos, la cual se encuentra disponible tanto en las
instalaciones de todo el terminal como en la pagina de Internet de SACSA, la
cual muchas veces es necesario cambiar en intervalos de horas o minutos por

la imprecision de la informacién.

Figura 6. Informacion llegadas
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Fuente:http://www.sacsa.com.co/index.php?option=com_content&task=view&id=4

9&Itemid=69

Este hecho hace denotar la importante relacibn que debe existir entre las
diferentes aerolineas y el aeropuerto y no solo de las aerolineas sino también las
diferentes entidades como restaurantes, tiendas y demas establecimientos,
constituyendo una relacion mutua cliente-proveedor y viceversa, donde se
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establezca una comunicacién efectiva que permita que ambos entes vayan
orientados hacia un mismo objetivo final, el cual es el de brindarle un buen servicio

a los pasajeros.

Por un lado si las aerolineas no comunican la informacion pertinente y mas
precisa posible, siempre van a existir los problemas en cuanto a la ubicacion de
los pasajeros. Por otro lado si el aeropuerto no se encarga de mantener las
instalaciones, los centros de informacion, salas de espera, etc., adecuados y en el
momento correcto, habra problemas con la satisfaccion de los clientes. Si se mira
de una perspectiva amplia, tanto el aeropuerto como las aerolineas se veran
afectados con el cliente y con ellas mismas. Lo mismo pasa con los demas

establecimientos que sirven de proveedores y a la vez son clientes del aeropuerto.

A continuacién se presenta un diagrama de arbol teniendo en cuenta las

necesidades de los clientes en cuanto a la prestacion de un servicio eficiente, agil

y oportuno.
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Figura 7. Diagrama de arbol fallas en el servicio
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4. CADENA DE ABASTECIMIENTO

41 MARCO REFERENCIAL

“La Cadena de Abastecimiento (Supply Chain), incluye todas las actividades
relacionadas con el flujo y transformacion o prestaciéon de bienes y servicios,

desde la etapa de materia prima hasta el consumo por el usuario final.

Con la llamada "nueva economia”, el abastecimiento, se convierte en un factor
estratégico para las empresas. Para que el flujo de recursos sea éptimo debe fluir
informacién en toda la cadena de valor y, légicamente, para que todos los
integrantes que la forman generen valor y ganancias, debe finalmente fluir el

dinero, todo ello a la mayor velocidad posible y satisfaciendo al cliente final.

La gestién de la cadena de abastecimiento (Suply Chain Management) es la
integracion de todas las actividades mencionadas anteriormente a través de una
relacién entre todos los componentes de la cadena utilizando la tecnologia

disponible y permitiendo que cada uno genere competitividad y ganancias.
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Con esta vision amplia de las empresas como componentes de una cadena de
abastecimiento debe quedar claro el objetivo que persigue este concepto: generar
valor economico y flujo permanente de bienes, informacion y dinero. Por
consiguiente la situacion ideal para toda empresa es que los tres elementos
mencionados fluyan permanentemente, que estén en movimiento generando

ganancia y competitividad.

La administracion eficiente y efectiva del flujo de productos, dinero e informacion
es pues la clave del éxito para los resultados que estan obteniendo las empresas
que implementan la integracion de su cadena de abastecimiento. La
implementacion de este concepto se inicia con el analisis detallado de la demanda
real, es decir la del consumidor final, asi como su comportamiento, para a partir de
alli generar un planeamiento detallado de toda la cadena focalizando este plan en
dos factores, satisfaccion de la demanda real y optimizacién de los recursos

necesarios para satisfacerla.

El proceso de modernizacion de las empresas, asi como la lucha por hacerlas
globales y competitivas tiene que pasar por esfuerzos consistentes y constantes
por implementar herramientas que con Administracibn de la cadena de
abastecimiento mejoren tanto la capacidad para competir como la capacidad de

generar valor.

Dentro de los factores que conforman el objetivo de la cadena de abastecimientos

se puede decir que tanto la variedad, calidad, tiempo y costo son factores

48



dinamicos, y que viene a depender de la demanda, y esta no es constante, las
exigencias de calidad cada vez son mayores, los tiempos de entrega o prestacion
del servicio son variables, e igualmente varian los costos. Esta dinamica dificulta
la gestion por lo que es necesario el uso de la tecnologia de informacién y asi

facilitar la toma de decisiones.

Los cinco elementos que integran una cadena de abastecimiento son:

e Proveedores
e Transporte

e Laempresa
e Losclientes

e La comunicacion ( Sistemas de Informacion)”'

La integracion con proveedores se focaliza en las actividades que crean lazos
estrechos con socios en la cadena de suministros, de manera que se establezcan
flujos compactos y a ritmo con las actividades de trabajo internos a la empresa. La
empresa debe realizar una adecuada mezcla de procesos cerrados internos vy
abiertos hacia los proveedores que le permitan satisfacer las expectativas cada

vez mas amplias de la demanda de los clientes.

"' Logistica y la cadena de Suministro (Cadena de Abastecimiento) [Articulo de Internet].
Diciembre 03 del 2007. [Consulta: 15 de julio del 2008]. Disponible en URL:
http://logisticarmirabal.blogspot.com/
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La integracion con el cliente se construye sobre el objetivo de crear “intimidad”
con el consumidor final y conduce a una ventaja competitiva en la medida que se
identifiquen los requerimientos logisticos especificos de cada segmento de los

clientes.

La integracion interna se focaliza en la coordinacion de los procesos dentro de la
empresa relacionados con procuracion de recursos e insumos, fabricacion y/o

Prestacion del servicio y la forma de llevarlos hacia los consumidores finales.

La integracion de tecnologia de informacion e indicadores de medidas de
desempeno, debe permitir un monitoreo interno y la realizacibn de un
benchmarking del desemperio a nivel funcional y de procesos no sélo dentro de la
compainia, sino esencialmente a todo lo largo de la cadena de suministros. Como
cada empresa es Unica, cada una debe definir, operacionalizar y monitorear
estandares comunes definidos previa y adecuadamente. Obviamente, es
necesario crear en la empresa y sus socios en la cadena de suministros una

cultura de management interorganizacional'?.

'2 ANTUN, Juan Pablo. Administracion de la cadena de suministros, [Articulo en Internet],
[Consulta: 15 de julio del 2008]. Disponible en URL:
http://segmento.itam.mx/Administrador/Uploader/material/Administracion%20de%20la%20Cadena
%20de%20Suministros.PDF
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4.2 SERVICIO AL CLIENTE EN LA CADENA DE ABASTECIMIENTO

El servicio al cliente representa la funciéon de la logistica para satisfacer el
concepto de mercadotecnia. Un programa de servicio al cliente debe identificar y
priorizar todas las actividades requeridas para atender los requerimientos
logisticos del cliente, identificar estdndares de desempefios claros para cada una

de las actividades y medidas relacionadas con estos'®.

Dentro del servicio al cliente se pueden identificar 3 factores criticos de éxito.
Dependiendo del desarrollo de los mismos de esta forma se podran obtener

resultados satisfactorios en la cadena de suministros'*. Estos son:

e Disponibilidad
e Desempeno Operativo

e Confiabilidad del Servicio

Disponibilidad, Es la capacidad de tener inventario cuando un cliente tanto
externo como interno lo requiera. Se trata reestablecer una relacion que involucre
la planeacién, costos de Inventario y las necesidades de los clientes en una

alternativa que resulte lo mas éptima para el logro de los objetivos de la compania.

'S BOWERSOX, Donald. Administracion y logistica en la cadena de suministro. México D. F.: Editorial
McGraw-Hill, 2007.
" Ibid.
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Las medidas que se deben tener en cuenta para medir este factor son:
e Frecuencias del Agotamiento
e Tasa Promedio de Abastecimiento

e Pedidos Embarcados Completos

Desempeno Operativo, Se refiere al tiempo requerido para prestar un servicio o
entregar un pedido a un cliente. El desempenio operativo se especifica en términos
de la velocidad, regularidad, flexibilidad y capacidad de respuesta ante

operaciones defectuosas.

Velocidad: Es el tiempo que transcurre desde que un cliente establece una
necesidad de solicitar un servicio o un pedido, hasta que este le es entregado o

prestado.

Regularidad: Se refiere al cumplimiento en relacién al tiempo planeado para

resolver una necesidad particular de un servicio 0 un pedido

Flexibilidad: Implica la capacidad de una empresa para atender las situaciones

especiales y las solicitudes singulares inesperadas del cliente.

Capacidad de Respuesta ante un funcionamiento defectuoso: Se refiere a la

capacidad de la empresa para responderle a un cliente cuando se han cometido
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errores con el servicio brindado. Los programas eficaces de servicio al cliente
preveen que en cualquier momento ocurrira un funcionamiento defectuoso e
interrupciones en el servicio y tienen planes de contingencia para lograr una

recuperacion y medir el cumplimiento.

Confiabilidad del Servicio, Se refiere al estandar de calidad con el cual la
empresa brinda determinados servicios a los clientes. Implica combinar los
atributos de la logistica, buscando cumplir con gran eficiencia y rapidez los
requerimientos que poseen cada uno de los clientes. De igual forma implica la
capacidad y disposicidén para proporcionar a los clientes informacion precisa de las

operaciones de un requerimiento®.

4.3. DEFINICION CADENA DE SUMINISTRO SACSA

Teniendo en cuenta la gran variedad de clientes a los cuales se les presta servicio
en SACSA, para la definicion y desarrollo de la cadena de suministro se
enfatizard en los pasajeros, clientes a los cuales se les presta la mayor cantidad
de servicios por la empresa, teniendo en cuenta que estos demandan una mayor

atencion y exigencia, por ser el motor principal del negocio.

La Figura 6. llustra la cadena suministro identificada para la sociedad

Aeroportuaria de la Costa S.A.

"% |bid.
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Figura 8. Cadena de Suministro SACSA.
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4.3.1. Proveedores

Los proveedores son una parte importante para cualquier compania, puesto que
son estos quienes suministran todos los materiales y elementos necesarios para la

fabricacién de un producto o para la prestacién de un servicio.

SACSA, por prestar una gran variedad de servicios posee de igual manera un
numero considerable de proveedores clasificados segun el tipo de insumo que

provee.

Entorno a esto, existen diferentes actividades que hacen parte del manejo que se

les da a los proveedores en la compafiia, las cuales son:

Registro de Proveedores: Se lleva acabo en el momento en el cual se ha
definido un proveedor para suministrar un insumo especifico, pero este nunca
antes ha negociado con la empresa. Se realiza entregando al proveedor un
formato con algunas preguntas preliminares sobre su actividad comercial u
operativa necesarias para ser inscrito en el listado maestro de proveedores y

garantizar el buen manejo de la negociacién presente y futura.

Evaluacion de Proveedores: Existen dos evaluaciones. La primera cuando se
recibe el registro del proveedor ya diligenciado por el mismo. En ese momento se
le asigna una calificacion siguiendo unos parametros previamente establecidos en
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el procedimiento de Evaluacién de Proveedores. La segunda evaluacion se realiza
promediando las ultimas calificaciones obtenidas por el mismo en el servicio

prestado durante todo el tiempo que lleva como proveedor de SACSA.

Desarrollo de Proveedores: Esta actividad actualmente se encuentra en proceso
de implementacion, la cual tiene como objetivo crear lazos de cooperacion o
alianzas estratégicas con los proveedores importantes para la esencia del negocio
de SACSA, todo ello mediante un programa de capacitaciones o0 asesorias
relacionadas con certificaciones de calidad, seguridad, entre otros. Buscando un

mutuo beneficio que represente una relacién gana-gana.

SACSA cuenta en estos momentos con un registro de proveedores principales o
bien llamados Unicos, por ser estos los encargados de abastecer los procesos
criticos del negocio de la organizacion y de igual manera al destacarse en
exclusividad, convenios de trabajo, precios y buen servicio. Los siguientes son

algunos de estos proveedores:
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Tabla 4. Listado Proveedores Unicos

Razén Social

Especialidad

ACONDICIONAR

Reparaciones Aires acondicionados

COLDECON / ENRED

Acceso a Internet

CONSEJO COLOMBIANO DE SEGURIDAD

Software seguridad

DELL

Productos DELL

DIEBOLD Suministros y mtto de CCTV

GAS FRIO Refrigerante Freon

JONAN S.A. Papeleria

LUBRISTAR Lubricantes

MANUFACTURAS DUARTE Uniformes personal masculino
MEPAL Sillas interlocutoras y ergonémicas
PROGRAMAR CONSTRUCCIONES Articulos de Ferreteria

ROCKNY MONTES Papeleria impresa

XEROX DE COLOMBIA

Insumos fotocopiadora

Fuente: Listado Proveedores Unicos SACSA.

4.3.2. Almacenamiento

La buena disposicién de un sistema de almacenamiento depende en gran medida

de las siguientes variables:

e Cantidad y Tipo de referencias almacenados (Dimensiones, peso, etc.)

e Sistema de inventario (FIFO, LIFO, FEFO, etc.)

e Espacio Disponible

e Elementos para la Manipulacion de los Materiales
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Para una buena gestibn se debe combinar cada una de estas variables
involucrando las necesidades de la empresa y la manera de hacer de este un

proceso efectivo.

Actualmente SACSA cuenta con un centro de almacenamiento ubicado en el
tercer piso del edificio y dos bodegas donde se almacenan temporalmente latas de
pintura y anticorrosivos para cuando van a ser usadas. Una de estas bodegas es
conocida como “bodega remota” y esta ubicada cerca de plataforma, en un area
que hizo parte de la antigua edificacion del terminal aéreo. La otra bodega
utilizada es llamada “planoteca” ya que también se utiliza para almacenar articulos

como planos, archivos, entre otros.

En cuanto al almacén principal, se puede decir que usualmente permanece en
condiciones Optimas para el almacenamiento, custodia, manipulacion y
preservacion de los insumos, aunque en ocasiones el espacio se hace limitado
debido a que es usado para almacenar objetos que no tienen nada que ver con la
funcién de almacenamiento que esta determinada para esa area, ademas de que
para la rotacion que actualmente se da de algunos materiales usados,
especialmente por el area de mantenimiento, se puede evidenciar que el espacio

s muy poco para garantizar un mayor nivel de stock si asi se requiere.

Los materiales son ubicados dentro del Almacén de acuerdo a sus caracteristicas
de tamano, peso u otra condicidon que se considere importante.
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Los materiales se clasifican en:

1 Ferreteria: Accesorios y equipos de reparacion.

2 Eléctricos: Accesorios eléctricos y electrdnicos.

3 Seguridad Industrial: Equipos de proteccién personal y elementos relacionados
con la seguridad industrial.

4 Pista: Materiales para iluminacion de pista y rampa.

5 Papeleria: Utiles de oficina y carnetizacion

6 Comunicacion y Sistemas: Accesorios para equipos de computo vy
comunicacion.

7 Vehiculos: Repuestos de vehiculos y maquinas de bombero.

8 Aires Acondicionados: Repuestos de los equipos de aires acondicionados.

9 Caninos: Elementos usados para el cuidado de los caninos.

10 Elementos en custodia, que no forman parte del inventario'®

A continuacion se muestra el estado actual de distribuciéon del almacén segun la

clasificaciéon sobre los materiales en inventario:

' |bid
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Figura 9. Distribucién del almacén

©

\
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Fuente: Autores del Proyecto
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4.3.3. Servicios'’

Puntos de informacion

Para la comodidad de todos sus visitantes y viajeros, el Aeropuerto Internacional
Rafael Nufiez cuenta con un punto de informacién ubicado en el pasillo central,
lugar de mayor transito y visibilidad de tal forma de cada pregunta pueda ser

resuelta oportunamente.

Banos

Las instalaciones del aeropuerto cuentan con bafos, ubicados frente a la salida

Nacional e Internacional y en las salas de llegada y abordaje.

Equipajes

En la llegada nacional estan ubicados los puntos de atencién para equipaje
extraviado de Avianca y Aerorepublica. En la llegada internacional se encuentra el

punto de atencion de Avianca para el mismo fin.

17 Sociedad Aeroportuario de la Costa S.A.
http://www.sacsa.com.co/index.php?option=com content&task=view&id=13&Itemid=30, Servicio a Pasajeros.
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\'_‘ Salas de espera

El aeropuerto dispone de dos salas de espera una Nacional con tres puertas de
embarque y otra Internacional con dos puertas de embarque. En estas salas el

pasajero puede esperar comodamente la salida de su vuelo.

Acceso a Internet

Costa visidbn complementa su servicio de telecomunicaciones con el servicio de
Internet, salas internacional y nacional, Internet inalambrico, sin costo para el

pasajero.

ﬁ Agencias de viajes

"

Se encuentran ubicadas en el segundo piso del Terminal sector pasillo central.

Alquiler de Vehiculos

En la llegada nacional el aeropuerto dispone de tres agencias especializadas en el
alquiler de vehiculos:

- International Car

- Nacional Car Rental

- Hertz

62



@ Tiendas

El Aeropuerto Internacional Rafael Nufiez cuenta con una variedad de tiendas que

lo convierten en un verdadero centro comercial para los viajeros y visitantes.

Cafeterias, restaurantes

El aeropuerto cuenta con variedad de cafeterias y restaurantes, incluyendo
comidas tipicas y rapidas, ubicados en el primer piso del aeropuerto,
principalmente en el patio interior y complementado con la oferta del mirador,

ubicado en el sector de llegada nacional.
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4.3.4. Clientes

Los clientes representan en gran medida para la Sociedad Aeroportuaria de la
costa S.A., su razén de ser, todas las operaciones del dia a dia, las mejoras de
infraestructura en general y la innovacioén constante en el servicio, constituye sin
duda alguna un serio compromiso para garantizar la satisfaccion de todos los

clientes que se mantienen en contacto directo e indirecto con la compaiiia.

SACSA es consciente de que dicho compromiso implica conocerlos, escucharlos y
darle toda la importancia a cada una de las necesidades regulares y especiales

que cada uno puede manifestar.

Como ya se manifestdé con anterioridad la organizacién posee diferentes tipos de
clientes por tanto para este proyecto se enfatizara en los pasajeros, por ser estos
los que reciben el servicio final y por ser los que en ultima instancia reconocen la

calidad del mismo.
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En SACSA se tienen identificados los tipos de pasajeros segun su procedencia y

se clasifican como:

Pasajero Internacional: Se refiere a aquellos pasajeros que tienen como destino o
procedencia otro pais. Reciben un tratamiento especial por parte de las aerolineas

en el proceso de facturacion y chequeo del equipaje.

Pasajero Nacional: Se refiere a aquellos pasajeros que tienen como destino o

procedencia una ciudad dentro del territorio colombiano.

Pasajero En Conexion: Hace referencia a aquellos pasajeros que en primera

instancia viajan hacia otra ciudad del territorio colombiano para realizar un

trasbordo hacia una ciudad extranjera.

Pasajero En Transito: Pasajero que por una u otra circunstancia arriba al

aeropuerto solo de paso, durante un tiempo no mayor a 24 horas, mientras retoma

su viaje hacia su destino final.

4.3.5. Transporte

El transporte esta determinado por el ejecutado por parte de los proveedores en

cuanto a la entrega de los pedidos a SACSA. Estos normalmente cuentan con un
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personal de mensajeria, que ademas tienen la facilidad de contar con un vehiculo

para llevar acabo todas las entregas pendientes lo mas rapido posible.

Sin embargo este hecho en momentos se convierte en un impedimento para que
el pedido pueda ser entregado a tiempo, debido a que no todos los proveedores
cuentan con el numero éptimo de personal encargado de las entregas, y por esa
razén se hace mayor la demora cuando tienen el deber de entregar a un niumero
considerable de clientes. Todo ello sin mencionar incluso que la ubicacién del

Aeropuerto Internacional Rafael Nufiez también es un impedimento a considerar.

Cabe resaltar que se dan casos en los cuales el almacenista es quien tiene que ir
por el insumo donde el proveedor, debido a la urgencia con que se pide o porque
precisamente el proveedor no tenga personal con quien transportar el pedido a las

instalaciones de SACSA.

El otro tipo transporte que se puede identificar en la cadena de suministros hace
referencia al interno, el cual se lleva acabo por el personal de la empresa cuando
el almacenista da aviso de que su material o insumo solicitado se encuentra en
almacén dispuesto para ser entregado, o incluso también el almacenista se
encarga de entregar los materiales directamente a quien lo requiere cuando es de

dificil manipulacion.
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4.4 ANALISIS DE ACTIVIDADES CLAVES EN LA CADENA DE SUMINISTRO

DE SACSA

Teniendo claro cuales son los elementos y como se llevan las operaciones en la
empresa de cada uno de ellos, a continuacibn se especifican segun las

actividades claves de una cadena de suministro:

e Prevision de la demanda de los pasajeros
e Abastecimiento de Insumos y Materiales
e Servicio al Cliente a Pasajeros

e Sistemas de Informacion Interdepartamental

4.4.1. Prevision de la demanda

A pesar de la importancia que tiene la previsibon de la demanda en una
organizacion para optimizar los procesos, en SACSA, esta actividad es llevada
acabo solo por el area contable, quienes la ejecutan con el objetivo de definir el
presupuesto del ano y no con el fin de alimentar los procesos claves de la
compafia, de modo que estos puedan estar preparados para tomar las decisiones

adecuadas para llevar acabo una 6ptima gestion.
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4.4.2. Abastecimiento De Insumos Y Materiales

Actualmente en SACSA se lleva acabo una gestién de abastecimiento bajo
condiciones no totalmente controladas, en donde el dia a dia ocupa la mayor
cantidad de trabajo. Como se evidencié en el andlisis de los problemas que con

anterioridad se mostro, existe una clara falta de planificacién y coordinacion.

A nivel de la relacién con proveedores, existen falencias relacionadas con los
requisitos y tiempos de entrega, asi como la capacidad de los mismos para

satisfacer la necesidad que se les manifiesta.

Un claro ejemplo de la falta de coordinacion que se ha mencionado, sucede a
nivel interno en SACSA, la relacién entre compras y los demas departamentos de
la organizacion. En dicha relacion algunas veces se presentan inconvenientes
relacionados con la comunicacién, tanto en la forma de como se manifiestan los
distintos requerimientos de los departamentos, como también la efectividad para
cumplirlos por parte de compras. Lo que si es claro es que tal relacién es muy
estrecha, en donde las demas areas son proveedores y al mismo tiempo clientes
de compras, lo cual da de manifiesto que deben existir mayores cuidados por

parte de los implicados.

A continuacién se muestra la interrelacion existente entre compras y los demés

departamentos de SACSA.
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Figura 10. Interrelacién compras con las demas areas de la empresa
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En cuanto a lo que sucede a nivel interno en esta interrelacién, también es
importante dar a conocer que el mismo proceso de pedido de los insumos
lleva consigo algunas actividades que de alguna u otra forma terminan por ser
las responsables de que una o ambas partes no queden totalmente
satisfechas. Como por ejemplo, la cantidad de aprobaciones que deben
llevarse acabo y que finalmente terminan por disponer de mas tiempo del

Optimo para satisfacer la necesidad generada.

En ocasiones se producen retrasos para tramitar un pedido a un proveedor o
inclusive para generar la orden de compra, debido a que no se logran las
aprobaciones a tiempo y debe ser el departamento de compras quien en
ocasiones tenga que recordar a los jefes de cada departamento que tiene que

aprobar alguna solicitud pendiente.

A continuacion se muestra el flujograma de los pasos que se requieren para la

elaboracién de un pedido:
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Figura 11. Flujograma procesamiento del pedido (Interno)
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4.4.3. Servicio al cliente a pasajeros

El departamento encargado de velar por la satisfaccion total de los pasajeros
que dia a dia transitan por el terminal aéreo es Gestion terminales.
Especificamente esta definido en el proceso Lado Tierra 'y entre las principales
actividades que lleva acabo se encuentra la recepcion y el tramite de las
quejas, reclamos y sugerencias que los pasajeros normalmente comunican,
para lo cual ademas lleva acabo encuestas con el fin de monitorear el nivel de
satisfaccion que se ha logrado cumplir y de esa manera tomar las acciones
pertinentes. Es importante resaltar ademas que en todo el terminal se
encuentran disponibles las Facilitadoras Aeroportuarias (ver anexo C), las
cuales se encargan de la atencién directa a los pasajeros que requieran alguna

informacion o simplemente necesiten hacer algun tipo de queja o reclamo.

Otra funcion muy importante de esta area tienen relacién con el control y
monitoreo de unos protocolos de servicio que todas las aerolineas, autoridades
y demas entidades que interactian con el pasajero deben cumplir, y esta
relacionado con el tiempo y el nivel de servicio que se debe tomar en cada
actividad de facturacion, sala de espera y llegadas, todo ello tanto para los

vuelos nacionales como internacionales.

Para llevar acabo el seguimiento de estos protocolos el departamento de
gestion terminales delega las actividades de toma de tiempos y supervisién de

los mismos al practicante universitario que se encuentre en la compania, el
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cual debe llevar acabo tales acciones siguiendo un horario de muestreo
previamente coordinado con el jefe gestion terminales y luego presentar un
informe de los resultados obtenidos con las observaciones necesarias.

El jefe de gestion terminales toma los datos y observaciones, los agrega a una
tabla de control de indicadores, en dicho cuadro se encuentran los datos por
ano y mes, lo cual le sirve para comparar y determinar un informe para que en
reunién con las autoridades se puedan tocar los puntos importantes que lleven
a cumplir los protocolos estrictamente, al igual que la meta dispuesta para los
tiempos de servicio, que en estos momentos se encuentra en -20% para el

proceso de facturacion.

Esta meta se refiere a que los tiempos que son tomados en cuanto a la espera
de los pasajeros en el proceso de facturacion, deben estar en un 20% por
debajo del parametro utilizado para tal comparacién, que en este caso es el
tiempo de espera del afo 2006. Hasta el momento se viene cumpliendo con
esta meta aunque progresivamente, en otras palabras que en los primeros
meses de cada semestre se comienza por debajo de la meta y asi
sucesivamente se va mejorando hasta llegar a cumplir y sobrepasar incluso tal

meta de reduccion del 20%.

Se ha observado que este fendmeno puede estar ocurriendo debido al
comportamiento del flujo de pasajeros, en donde prevalece que en los primeros
meses de cada semestre como enero, febrero, julio y agosto existe mayor flujo

de pasajeros por ser temporada de vacaciones como se conoce, sin embargo,
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por las investigaciones que se llevaron acabo para este proyecto también
puede estar incidiendo la técnica y la poca experiencia de cada practicante,

quien precisamente inicia su contrato en los primeros meses de cada ano.

4.4.4. Sistemas de Informacién Interdepartamental

SACSA es una compaiia en la cual el manejo de la informacién tiene gran

relevancia e impacto en las decisiones y hechos cotidianos.

El sistema de informacion manejado internamente y que sirve como plataforma
principal en la interrelacidén de los procesos claves del negocio, esta constituido
esencialmente por el programa “Microsoft Outlook” y telefonicamente o por

radio.

En cuanto a Microsoft Outlook, se puede resaltar que es utilizado con mucha
regularidad entre los departamentos de la comparia, e incluso también para
comunicacién con proveedores, contratistas y demas entidades que guardan

relacion con la operatividad del negocio.

De hecho en QOutlook todos los empleados de la empresa administran su correo
personal. En conclusién este medio de comunicacion es empleado tanto para
comunicaciones urgentes como para no urgentes, sin embargo, cuando la
comunicacién es de caracter urgente y es requerida una respuesta inmediata

por parte del receptor, esta se efectua telefonicamente de manera que la

74



gestién por la solucion del problema o situacion adversa se pueda corregir con

prontitud.

Sin embargo en el caso en el cual no se pueda ubicar a la persona que se
solicita, se utiliza el radio como modo de comunicacién efectivo, debido a que
este es portado por los empleados todo el tiempo en la jornada laboral. El otro
caso en el cual es utilizado el radio de comunicacién es por parte del personal

operativo en el dia a dia de sus labores.

Los principales problemas que se presentan en relacion al sistema de
comunicacién se dan cuando en ocasiones se utiliza el medio menos adecuado
para comunicar algo urgente, ejemplo de este hecho es evidente cuando un
departamento como mantenimiento comunica a compras una solicitud urgente
por correo, pero en esta area no se lee tal comunicacion de manera oportuna,
esto sucede puesto que precisamente por este medio se reciben demasiados
correos diariamente, lo cual limita que estas comunicaciones puedan ser leidas

rapidamente.
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5. ESTABLECIMIENTO DE ACCIONES DE MEJORA

Luego de llevar acabo el andlisis de los problemas que se presentan a lo largo
de la cadena de suministros y la forma como se desarrolla la misma en la
empresa, se puede identificar las siguientes oportunidades de mejora, de
acuerdo con los requerimientos necesarios para dar un correcto
funcionamiento a la cadena de abastecimiento y que por ende mejore las

operaciones de la empresa.

Segun lo observado, a pesar de que a lo largo de la cadena de suministros se
identificaron falencias que actualmente se estan presentando, segun el alcance
de este proyecto a continuacion se priorizara en sugerir acciones de mejora en
el elemento o segmento de la cadena en donde se detectaron la mayor
cantidad de problemas y puntos criticos que afectan ademas al resto de los

elementos. Este segmento es el siguiente:

Figura 12. Eslabén mas débil de la cadena de abastecimiento

TRANSPORTE

SERVICIOS

== |sm=r |9
== | 2] ¥1 |

Fuente: Autores del proyecto
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En otras palabras las mejoras a sugerir estan relacionadas con la operacion
de compras y las areas encargadas de la prestacion de los servicios y al

mismo tiempo la interrelacion e interdependencia que entre ellas se da.

Es claro que los problemas que con anterioridad se analizaron, en conjunto
hacen pensar que todos ellos pueden resumirse en dos problemas bésicos,
como lo son No planeacion y mala comunicacion. Estos problemas son
usuales en todas las areas de la empresa, pero es exactamente en areas como
Compras y Mantenimiento, en donde se produce mayor consecuencia negativa

en el servicio final.

A continuacion detallaremos las acciones de mejora sugeridas para dar

solucion a los problemas mencionados.

5.1 REALIZACION PRONOSTICO DE LA DEMANDA

Es muy importante para una compania trabajar con un sistema que se base en
el conocimiento de la demanda futura, de modo que se pueda preparar y
anticipar toda la planeacion y gestion de los procesos y recursos involucrados,
en las operaciones del dia a dia de las empresas. Ninguna empresa por
diferente que sea (servicio o Manufacturera) es ajena a esta actividad y por
ende siempre se tienen unos clientes con unas necesidades que a medida que
pasa el tiempo se pueden desarrollar o circunstancias en particulares que los

obligan a usar el servicio o el bien que produce la empresa.
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Esta, es la situacién que se vive en la Sociedad Aeroportuaria de la Costa S.A,
en donde muchas veces los clientes utilizan el servicio ya sea por placer o por
necesidad. De igual forma sea cual sea la situacién, el aeropuerto se ve en la
obligacién de prever esta necesidad de los clientes con el Unico objetivo de
satisfacerlas en un 100% o mas. El primer eslab6n de la cadena de
abastecimiento comienza con la prevision de la demanda. Es aqui donde se
comienza a planear que se va a realizar con lo que se tiene, de qué manera, en
que tiempo, lugar y demas aspectos, con el proposito de cumplir con los

clientes.

Aunque no es el eslabén mas débil de la cadena, nuestro propdsito para con
estos, es exponerles a la sociedad aeroportuaria la importancia y las
consideraciones de poder realizar prondsticos adecuados y que estos a su vez
sean comunicados, actuando como colaboradores a cada uno de los procesos
implicados y también los clientes-proveedores (locales comerciales,
restaurantes, etc.) para que haya una buena gestion de la cadena de

abastecimiento y se logre mejorar globalmente.

Teniendo en cuenta lo anterior, el modelo a seguir con el desarrollo y la
aplicacion de los pronoésticos, implica identificar el area desde la cual se deben
realizar las proyecciones y en base a esta identificar el flujo y todo el

complemento a lograr con esta informacién basica.
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El modelo ilustrado es el siguiente, el cual representa un diagrama de proceso-
proceso en el cual el principal recurso es la proyeccion de la demanda y de la
misma manera se puede visualizar como estos le aportan valor agregado a la
cadena de abastecimiento de SACSA a medida que se va interactuado en cada
uno de los procesos. Este modelo representa el recorrido que se debe hacer

con la proyeccion de la demanda una vez esta ha sido calculada.
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Figura 13. Diagrama Proceso-Proceso Flujo Proyeccion de la demanda
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Con respecto al desarrollo de los pronésticos, el método mas practico y adecuado
de acuerdo con los modelos actuales, que podria utilizar la sociedad aeroportuaria

tendria que contemplar las siguientes caracteristicas:

e Informacion histérica de la demanda pasada (Pasajeros llegados y

salidos)

e Variacidon estacional de acuerdo a diferentes periodos (Esta relacionado
con los eventos, congresos, temporada de vacaciones, etc. En donde la
demanda aumenta considerablemente, con respecto a los demas

periodos)

e Cifras altas de pasajeros a pronosticar, etc.

De acuerdo con las caracteristicas enunciadas anteriormente, el modelo que mas
se ajusta en cuanto a los tipos cuantitativos existentes, es el de la suavizacion
exponencial con ajustes de tendencia, el cual contempla todos esos aspectos y
seria de mucha utilidad para el aeropuerto. A continuaciéon se hace una mencion
de las principales caracteristicas y formulas del método, con el objetivo de dar a

conocer un poco sobre el mismo.
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Método de suavizacion exponencial con Ajuste de Tendencia

FITt =Ft + Tt

Prondstico Tendencia
Ft=FITt—-1+a (At-1-FITt-1)

Tt = Tt-1 + a5 (At-1 — FITt-1)

Donde:

Ft= La proyeccién ajustada exponencialmente para el periodo t.

Tt= La tendencia ajustada exponencialmente para el periodo t.

FITt= La proyeccidn que incluye la tendencia para el periodo t.

FITt-1= La proyeccién que incluye la tendencia realizada para el periodo anterior.

At-1= Los pasajeros reales para el periodo anterior.

o= Constante de ajuste,de 0 a 1.

6= Constante de ajuste, de 0 a 1.

Para obtener la tendencia anterior es posible utilizar el mismo numero de datos

utilizados para el promedio (n) y calcular la pendiente o incremento promedio de

los datos, la pendiente se calcula de la siguiente manera.

T (t t-1) = At - At-1

82



Para la realizacién de estos pronosticos es necesario que se sigan los siguientes

pasos:

1. Obtener los datos histéricos de la demanda de pasajeros de los meses

anteriores y contemplaros en una tabla general.

Meses Demanda de pasajeros reales
Enero Xxx
Febrero Xxx

Marzo Xxx

2. Estimar la tendencia de los datos obtenidos con la formula Y = a + b X de
modo que se puedan obtener los datos de entrada para calcular el

pronostico. Esto se puede hacer con el uso de las siguientes Formulas:

S| fpo

—W a=y—bx

I

|
~I
Il

n n

Usando una base de datos como se muestra:
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2009 1 2600 1 2600 2149,5
2009 2 2000 4 4000 2161,5
2009 3 1500 9 4500 2173,4

3. Luego de estos colocar el valor
acuerdo con el valor de la demanda histérica de los mismos en cada mes.

Estos valores oscilan entre O y 1.

4. Después de tener todos estos datos basicos comenzar a calcular F + T
usando cada una de las formulas establecidas anteriormente y con la ayuda
de una base de datos en Excel como la que se muestra a continuacion

donde se puedan grabar las formulas para que la realizacién se mucho mas

facil.

a las constantes de ajustes a y & de

2600

2835

2830

4,55
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Para establecer la metodologia en relacién a la realizacién de los pronésticos se
utilizo la técnica 5W-1H, La cual hace referencia a las iniciales de las palabras
inglesas"qué" (What), "por qué" (Why), "quién" (Who), "cuando" (When), "donde"

(Where) y "cémo" (How)'®.

Figura 14. 5W-1H para la realizacién de los pronésticos

¢QUE? Realizar los prondsticos para conocer la demanda de pasajeros

¢POR QUE? Por ser esta informacion crucial para que cada departamento realice su
planeaciéon y en base a esta se pueda llevar una buena gestion vy
coordinacion de la cadena de suministro

¢DONDE? En el aeropuerto para los pasajeros que utilizan todos los servicios
¢QUIEN? Jefe de Gestidn Terminales
¢CUANDO? Anualmente contemplado la demanda de cada mes

Obteniendo informacion de los diferentes medios como aerolineas,
corporaciones de turismos y demas datos histdricos.

icomo? Apoyandose en el método propuesto en este trabajo y teniendo en
cuenta sus consideraciones.

Fuente: Autores del proyecto

'® FLORES Konja, ADRIAN Alejandro. Metodologia de la gestion para la micro, pequefas y
medianas empresas en Lima Metropolitana. Universidad Nacional Mayor de San Marcos. 2004
[articulo en internet], [Consulta: 18 de Julio de 2008]. Disponible en URL:
http://sisbib.unmsm.edu.pe/bibvirtualdata/Tesis/Empre/flores_ka/cap09.pdf
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5.2. PLAN INTEGRADO DE ABASTECIMIENTO Y SERVICIOS

El area de mantenimiento de la cual hace parte Obra civil y Sistemas
electromecanicos, posee un plan de mantenimiento en el cual esta estipulado que
areas, maquinas o sistemas eléctricos se deben inspeccionar, la frecuencia y a
cargo de quien esta tal inspeccién dentro del personal de mantenimiento. Tal
hecho ayuda en gran medida a llevar un control sobre todas las actividades
pertinentes en esa area, por medio de unos indicadores que son monitoreados por
la Asistente de Obra civil. Sin embargo como ya se mencioné antes en este
proyecto, existen variables que hasta el momento no se han logrado coordinar con
el area de compras en lo relacionado con la disponibilidad de los materiales

necesarios para ejecutar los trabajos pertinentes.

En cuanto al area de compras se refiere, esta no cuenta con un plan de
abastecimiento que garantice el inventario requerido por las deméas areas
regularmente. Es de suma importancia que se comience por definir un plan de
dicha naturaleza que permita llevar un control sobre las compras criticas. Sin
embargo este plan para el area de compras no seria util siempre y cuando no se
acople o integre con el plan de mantenimiento que ya se estd utilizando, de
manera que se definan que, como y cuando se efectuaran las compras, con que

calidad y a que proveedores indudablemente.
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Precisamente se sugiere que este plan, el cual podria ser llamado “Plan integrado
de Abastecimiento y servicios”, se constituya como un sistema de entrada y salida
de informacion que permita que esta relacidén tan estrecha se fortalezca como la
operacion de dos departamentos funcionando como uno solo, puesto que la

interdependencia segun lo investigado es muy notable.

5.2.1 Metodologia Para Implementar El Plan Integrado

Entre otras cosas se deben definir aspectos tales como el inventario a tener en
almaceén, al igual que los protocolos de comunicacion en el momento en que se

genere una necesidad por satisfacer que no este dentro del plan integrado.

En relacién a la comunicacién interna y con los proveedores, se debe acordar la
terminologia utilizada en los procesos de pedido, solicitud y orden de compra
relacionada con la manera de sefialar o dar mencion a los insumos que se
requieren, todo ello con el objetivo de prevenir no conformidades y de igual
manera reducir los tiempos de reaprovisionamiento.

Aplicacion De La Técnica 5w-1h Plan Integrado de Abastecimiento y

Servicios

Para dar a conocer con mayor claridad las caracteristicas y metodologia que se
debe seguir para la implementacion de este plan a continuaciéon se dara uso a la
herramienta 5w-1H.

87



Figura 15. Metodologia 5W-1H Plan Integrado de abastecimiento y Servicios

¢QUE?

¢POR QUE?

¢DONDE?

¢QUIEN?

¢CUANDO?

icOmMo?

Lograr coordinar las actividades de compras y mantenimiento

Se identific que no se estd trabajando con una planeacion adecuada de
las actividades, recursos requeridos y comunicacion efectiva

En las areas de compras y mantenimiento de SACSA

Jefe de compras y Jefe mantenimiento

Cuando la empresa lo decida luego de presentar los resultados finales de
este proyecto

Definicion preliminar de los trabajos mensuales

Puesta en comun de materiales requeridos y sus especificaciones
Determinacion de terminologia a usar en la relacion con los proveedores
Definicién de protocolos de comunicacion

Fuente: Autores del proyecto

El cuadro recomendado como plan integrado de abastecimiento y servicios es el
siguiente, en el cual se debe definir en primera instancia los trabajos a ejecutar
por periodo de tiempo y asi sucesivamente la demas informacién relacionada con
los materiales y pedidos que se requieren en cada trabajo. Este cuadro debe

mantenerse actualizado y la informacién del estado de cada actividad debera ser

consultada en tiempo real por los interesados
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Tabla 5. Plan Integrado de Abastecimiento SACSA.

MANTENIMIENTO

item

Trabajos y/o
Servicios
Programados en
el Mes

Fecha
de Inicio

Fecha
de Fin

Responsable

Materiales

Estado Solicitud
de Compra

Adquisicion de
Materiales

Proveedor

Estado Orden de Compra

Observaciones

Por

Aprobar Pendiente

Por

Aprobar Pendiente Liquidada

10

11

12

Fuente: Autores del proyecto



5.3 CAPACIDAD Y DISPOSICION DEL ALMACEN

El establecimiento de un plan integrado de la magnitud que se ha aludido lleva
consigo algunas consideraciones o acciones de soporte muy relevantes, como lo
es en este caso la necesidad de aumentar considerablemente la capacidad de

almacenamiento que se posee en este momento.

Se propone ubicar el almacén de la compania en un lugar de mayor facilidad de
acceso para el personal que normalmente concurre a solicitar los insumos
necesarios para su labor. Este personal normalmente lleva acabo su trabajo en el
primer piso de la empresa, mientras el almacén se encuentra ubicado en el tercer

piso.

Si este almacén se ubicara en el primer pisé tendria como beneficios la

disminucién de riesgos y el tiempo en el transporte de los materiales e insumos.

Las actividades de apoyo en este caso estarian relacionadas con la capacitacion y
divulgacién sobre las normas minimas para el uso del almacén, todo ello con el fin
de evitar que este sea usado para almacenar objetos que no estan estipulados en

el procedimiento.
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6. ESTABLECIMIENTO DE INDICADORES PARA LA MEDICION DE LA

CADENA DE ABASTECIMIENTO

Teniendo en cuenta la serie de problemas y mejoras establecidos en capitulos
pasados, la oportunidad en este capitulo es para desarrollar una serie de
indicadores y cuadro de mando integral que apunten hacia la medicién del
desempeno tanto de los elementos como las actividades, que tienen lugar en la

cadena de abastecimiento de SACSA.

Los indicadores son medidas que se fijan para llevar un control adecuado de todas
las operaciones que son realizadas en la empresa y los objetivos principales que

se busca con estos son los siguientes:

e Proporcionar un marco de referencia que le permita al aeropuerto tomar
decisiones que ayuden a mejorar su desempefno desde el abastecimiento

de materiales hasta el servicio final que se le presta a los pasajeros.
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e Identificar posibles problemas operativos en cuanto al servicio que se les
presta a los pasajeros y la relacion que se maneja con los clientes internos

entre departamentos.

e Conocer y determinar cuanto se esta satisfaciendo a los pasajeros y
demas clientes en términos de tiempo, atencion de solicitudes, calidad del
servicio, Flexibilidad, entre otros factores de gran importancia que agregan

valor para el cliente.

e Aumentar la competitividad del Aeropuerto Internacional Rafael Nufiez con
respecto a los deméas tanto a nivel local como a nivel internacional en

cuanto al desempefio logistico se refiera.

De igual forma los indicadores a desarrollar cumpliran con las siguientes
caracteristicas de modo que sean lo mas apropiado y efectivos para la Sociedad

Aeroportuaria al momento de su aplicacién y desarrollo.
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Tabla 6. Caracteristicas de los indicadores Propuestos

Cuantificables La medida de los indicadores propuestos sera en numeros o
porcentajes, los cuales mostraran cifras concretas sobre el resultado
de determinado proceso, coherentes con la formula desarrollada.

Consistentes Siempre se debe usar la misma formula con el mismo tipo de datos, de
modo que se puedan comparar periodo tras periodo, verificando cual

ha sido su rendimiento.

Comparables Si bien los indicadores disefiados tendran algo de innovacion es
necesario que e basen en las practicas actuales de las empresas de
modo que se puedan comparar con industrias similares y poder
mejorarlos cada dia.

Asignables Corresponde a la caracteristica de poder ser agregados a un conjunto
de indicadores que permita su andlisis en conjunto con los demas.

Fuente: SALDARRIAGA, Diego. Medicibn del Desempefio en Logistica:
Indicadores de Gestion (IGL). Articulo Revista Zona Logistica, Edicion 37, Afo
2007. Disponible en URL:
http://www.zonalogistica.com/revista/index.php?option=com_content&task=view&i
d=98&Itemid=33

De acuerdo a las necesidades de mejoras y medicién del desempefio de las
actividades en la cadena de abastecimiento de SACSA los indicadores

formulados son los siguientes:
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Tabla 7. Indicadores de gestién (Compras Abastecimiento)

Este indicador medira el cumplimiento del
area de compras en todos los pedidos que le

% Pedidos (N° de Pedidos entregados a sean solicitados y que hayan sido pactados
Entregados a tiempo durante un mes / Total de | en una fecha definida por alguno de los
Tiempo pedidos entregados)*100% departamentos.

Este indicador medira la eficiencia, en cuanto
a los pedidos que envia compra a los
diferentes departamentos del aeropuerto,

% de Devoluciones (Pedidos Devueltos/ Total aqui se podra evaluar si los pedidos son
(Mes) despachados)*100% perfectos, no estan averiados, estan
Compras completos, cumplen las especificaciones etc.

Abastecimiento

Teniendo en cuenta que este es el

departamento en el que mas facturas se

genera por la caracterizacion propia del

proceso, con esle indicador se podra medir

(N° de facturas generadas sin que tan eficiente se manejan, de modo que

Documentacion sin problemas Mes / N° Total de no afecte el tiempo de entrega de los
problemas facturas Realizadas) pedidos.

Fuente: Autores del Proyecto



Tabla 8. Indicadores de gestién (Almacenamiento Manejo de Inventario)

Identificara el nivel con el cual estan cumpliendo
los proveedores efectivamente en cuanto a la
entrega de los pedidos solicitados, a tiempo,
Calidad esperada, Completos, etc. Este indicador

Nivel de (Pedidos conformes/ Total de de igual forma se apoyara en las evaluaciones
cumplimiento de Pedidos)*100% semestrales que se le hagan a los proveedores.
Proveedores

Medira que tan frecuente se agota el inventario

Almacenamiento en un periodo de un mes. Con esta medida se
Manejo de Frecuencia (%) de (Unidades Agotadas Mes / pueden tomar decisiones respecto al stock
Inventario Agotamiento Unidades Pedidas Mes)*100% minimo que debe existir de cada unidad en

almacén

Este indicador hara seguimiento a la velocidad
con la que se preparan los pedidos, pues

% en la Velocidad de muchas veces un pedido tardio entregado por
preparacion de los | (Tiempo de Preparacion de compras obedece a las demoras que se
pedidos Pedidos / Tiempo estipulado del presentan en almacén, puesto que este no
pedido)*100% cumple con el tiempo especificado para su

entrega.

Fuente: Autores del Proyecto



Tabla 9. Indicadores de gestién (Mantenimiento)

) Busca monitorear y establecer en qué medida se
Indice en el (Mantenimientos Realizados mes/ | esta cumpliendo con los programas de
cumplimiento del Mantenimientos mantenimiento, a las instalaciones del aeropuerto,
Programa Programados)*100% a fin de garantizar la seguridad y comodidad de los
mantenimiento pasajeros y de los demas clientes en general.
Mantenimiento
Eficiencia en la (N° de trabajos a tiempo/Total Monitorea la eficiencia del area de mantenimiento
ejecucion de los trabajos)*100% en los trabajos ejecutados en el aeropuerto.
trabajos

Fuente: Autores del Proyecto



Tabla 10. Indicadores de gestidon (Servicio al cliente)

Este indicador medira el desempeno del
aeropuerto para resolver los casos especiales

(N? de casos especiales que no estan contemplados en el servicio que
% de Flexibilidad en Resueltos / Total de casos se les presta a los pasajeros. Con esta
el servicio especiales presentados)*100% | medida se podran evaluar los resultados y

prepararse para los eventos posibles que se
puedan dar en un futuro.

Estara midiendo y monitoreando la eficiencia

Servicio al en cuanto a la velocidad del servicio para
cliente Desemperio (N® Servicios Cumplidos A atender las solicitudes de Informacion y
Operativo tiempo / Total de Solicitudes de | demas servicios requeridos por los pasajeros.

servicios)* 100%

Se podra establecer cuanto fue el porcentaje

(Demanda de Pasajeros 0 la veracidad de los prondsticos con el

Exactitud de los Pronosticados Mes / N° de método usado y con base en estos tomar

prondsticos Pasajeros Reales en el decisiones aceptadas de lo que se debe
aeropuerto)*100% hacer.

Fuente: Autores del Proyecto



Con los anteriores indicadores se podra establecer un cuadro de mando integral
(ver figura 12) para la cadena de abastecimiento del aeropuerto, que permita
llevar el control de los indicadores y las medidas de desempenfio en conjunto. Este
cuadro de mando consiste en la integracion de los procesos de la cadena de
suministro, en donde se podran estipular las metas de acuerdo con el nivel de
servicio del aeropuerto para los clientes, de igual forma se establecen unas

perspectivas y la manera como unas llevan a las otras.

La metodologia para llevar el control de los indicadores es como se muestra a

continuacion:

Tabla 11. Metodologia Para Control de los Indicadores

Responsable Jefe de Compras y Suministros

Reunién con cada uno de los jefes de
procesos involucrados, para el analisis
Metodologia de Seguimiento y establecimiento de acciones de

mejoras.

Periodo de Tiempo Al finalizar cada mes

Fuente: Autores del Proyecto
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Tabla 12. Cuadro de mando Integral Cadena de Abastecimiento SACSA.
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Figura 16. Tablero balanceado de control SACSA

Perspectiva del
Negocio

Aumentar la
competitividad y
permanencia en el mercado

Lograr los objetivos Maximizar el Valor
financieros Agregado

Perspectiva de
los Pasajeros Generar Confianza en Recibir atencién de
el Cliente excelencia

Perspectivas de

Entender las Necesidades ] Desarrollar
los procesos del Cliente (Intemo'y Rrestanuniveo soluciones eficaces
Involucrados Externo) Servicio al Cliente

Perspectiva de
Aprendizaje

Incrementar
Efectividad del
Personal

Mejorar Competencias y Mejorar Ambiente de

desempefiio Trabajo

Fuente: MARTINEZ, Ricardo. Cuadro de Mando Integral. VIl Congreso Nacional
de Control Interno en las Entidades del Estado. Junio 7 y 8 del 2001, Santa Fe

Bogota- Colombia.
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CONCLUSIONES

En relacion a los problemas que inicialmente se analizaron, se logré observar que
en primera instancia las causas que prevalecen y generan la mayor cantidad de
los mismos estan relacionadas con la planeacién y comunicacion, dichas causas
sin duda tienen un impacto en la gestiéon de los diferentes procesos, haciendo que
cada actividad en ocasiones se torne fuera de control y sea lo mas comun la
gestidén por apagar incendios, en otras palabras se permanezca en un estado en el
cual las actividades y tareas diarias estén encaminadas en cumplir alguna peticion

urgente.

Se pudo determinar la cadena de suministros y cada uno de sus elementos, los
cuales estan definidos por los proveedores, almacenamiento, el transporte de los
insumos, el total de servicios que presta la sociedad y los clientes a los cuales se
les presta dichos servicios. Se evidencié que se ha venido mejorado con el tiempo
en cuanto a la relacion con los proveedores, prueba de esto es el proyecto de

desarrollo de proveedores que se conocié estd en camino de implementacién.
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Se observo que a pesar de que el transporte que participa en la cadena parece no
tener gran influencia en la optimizacién de la misma, si existen factores que
determinan que este no sea aun mas eficiente y tiene que ver precisamente con el
tipo de proveedor con el cual se tenga relacién, de manera que se garantice que el
mismo si pueda cumplir con los tiempos de entrega. De la misma manera también
esta implicado el almacén en tal hecho, debido a que su ubicacion afecta a los
empleados del area de mantenimiento que diariamente tienen que subir al tercer

piso a buscar los materiales que necesitan.

Se determind que en la relacién entre los diferentes departamentos, estos no
tienen totalmente en cuenta el laborar pensando en satisfacer su cliente interno, si
no que por el contrario existe una conducta diseccionada en cumplir cada labor sin

percibir su alcance e impacto en el cliente final.

Se identificé que en SACSA no se lleva acabo una prevision de la demanda de
pasajeros que pueda alimentar la operacién de la cadena de manera efectiva, asi
mismo se determiné que existe un buen manejo sobre el servicio al cliente a
pasajeros, aunque también algunos aspectos que pueden ser mejorados y tienen

que ver con los métodos utilizados.

Se evidencid en relacion con el procesamiento del pedido interno (ver figura 9),
existen demoras inherentes al mismo cuando los jefes de los departamentos
implicados no aprueban las solicitudes de consumo o de compras a tiempo,
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haciendo que en ocasiones tengan que ser avisados de la necesidad de tal

accion, para que puedan entonces hacer dichas aprobaciones

Se observé que el procedimiento para el control de tiempos de servicio y
protocolos, no clarifica con exactitud todos los detalles que se deben tener en
cuenta para la ejecucion de la actividad. Haciendo que existan diferencias enre los
datos de un periodo y otro, ademas de que obstaculiza el cumplimiento de la meta
de reduccion del 20 % en la facturacion de los vuelos internacionales para todos

los meses del periodo.

Se detectd el problema de comunicacién entre las aerolineas y el departamento
operativo de SACSA, haciéndose claras las fallas en la informacién de las
llegadas de los vuelos, lo cual ha generado el malestar de los clientes
principalmente de los familiares o comunidad local que visita regularmente las

instalaciones de aeropuerto.

Se comprobd que debido a la fuerte relacibn de compras con los demas
departamentos y el papel que cumple la misma en la cadena de suministros, es
esta area y sobre todo la interaccién de la misma con el area de mantenimiento,
el eslabdén mas débil en el cual se centraron las propuestas de mejora que se
mencionaron. Estas buscaban precisamente atacar las causas de los problemas
hallados. Hacian referencia a la herramienta que se debe utilizar para la prevision
de la demanda, asi como los beneficios que podria traer el calculo de la misma.
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Otra mejora fundamental que se propuso fue el llamado “Plan integrado de
abastecimiento y Servicios”, de manera que se lograra la coordinaciéon entre
compras y el area de mantenimiento en cuanto al proceso de pedido,
abastecimiento y la planeacién anticipada de los trabajos cada afo y los recursos
necesarios para su ejecucion, todo esto, teniendo en cuenta por supuesto la

mejora relacionada con la prevision de la demanda.

Finalmente se propusieron los indicadores necesarios para controlar de manera
Optima toda la cadena de suministros, partiendo de los problemas identificados, se
mostré el objetivo de cada indicador y se determindé ademas un cuadro de control
necesario para visualizar de manera general el comportamiento de los procesos
de manera que se lograra garantizar la efectividad de las operaciones de la

cadena de suministro.
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RECOMENDACIONES

Luego de haber concluido sobre la situacidén de SACSA y los beneficios de una
cadena de suministros bien estructurada si se toman en cuenta las mejoras
propuestas, a continuacion se hacen algunas recomendaciones, de modo que el

cumplimiento de los objetivos pueda lograrse lo mejor posible.

e Se recomienda informar a todos los empleados sobre el alcance e importancia
de la cadena de suministros y la gestién integral de la misma en una compania
como SACSA, en donde los retos por prestar un mejor servicio cada dia son

mayores.

e Es necesario que se clarifiquen las relaciones entre departamentos clientes
internos-proveedores internos y se trabaje en fortalecer tales relaciones
mediante capacitaciones, que generen una mentalidad distinta en cuanto a la

prestacion del servicio y satisfaccidn final de los diferentes clientes de SACSA.
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En lo concerniente a la prevision de la demanda, se propone que se tenga en
cuenta la aplicacion de tal herramienta cada afo y que tal informacién sea
trasmitida de forma eficiente a las areas implicadas que se mencionaron, de
manera que cada una pueda procesar la informacion y usarla de la forma

conveniente en su proceso.

Es necesaria la implementacion de un software capaz de mantener al dia la
informacién de los itinerarios de vuelos, llegadas y salidas de todas las
aerolineas que laboran en el aeropuerto. Todo esto acompanado de una
puesta en comun con las aerolineas para definir objetivos y actividades
necesarias de manera que estas puedan integrar el nuevo sistema con el que
ellos manejan, en miras de prevenir que se sigan presentando las
incoherencias en la informacion a pasajeros, tanto en las instalaciones como

en la pagina de Internet.

Se debe definir en acuerdo con los jefes de departamentos que solicitudes
deben ser aprobadas por ellos y cuales pueden ser aprobadas en algunos
casos por la jefe de compras, de manera que se minimice el tiempo perdido en
la espera de aprobacién de documentos, sobre todo para las compras

urgentes.
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Es importante que se defina un nuevo sitio para el almacenamiento de los
materiales e insumos de SACSA, que permita mayor capacidad, facilidad en la

manipulacién y mejor acceso al personal de mantenimiento.

Es indispensable que se mantenga la tabla N° 7 actualizada constantemente y
que ademds se analicen los resultados parciales obtenidos mensualmente en
las reuniones de indicadores, que se llevan acabo al final de cada mes.
Ademds de que en ese mismo momento se determinen las medidas

necesarias para seguir mejorando la administracion de la cadena.

En el caso de el Plan Integral de Abastecimiento entre compras y
mantenimiento, este debe ser diligenciado, administrado y actualizado
mediante el manejo de tal cuadro en la carpeta publica, en donde todo
empleado pueda tener acceso al mismo en el momento en el que se desee
conocer el estado de algun trabajo, o el pedido relacionado con el trabajo a

ejecutar.

En el caso en el cual los materiales que sean necesarios para la ejecucion de
los trabajos definidos en el plan integral, estos nunca antes se hallan
comprado, o que por otra parte el listado de los mimos sea muy amplio. Se
recomienda utilizar el Anexo E, en tal formato se deben describir

detalladamente las caracteristicas importantes que deben cumplir los
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materiales e incluso si el departamento de mantenimiento ya ha determinado el
proveedor adecuado, al cual pueda hacérsele tal compra, también debe

dejarlo descrito en tal formato.
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ANEXOS

Anexo A. Aeropuerto Internacional Rafael Nunez

Fuente: Autores del Proyecto

Anexo B. Hall principal, Counter AVIANCA

Fuente: Autores del Proyecto
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Anexo C. Facilitadora Aeroportuaria

Fuente: Autores del Proyecto

Anexo D. Almacén SACSA.

Fuente: Autores del Proyecto
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Anexo E. Formato descripcion de materiales requeridos

CUADRO DESCRIPCION DE MATERIALES REQUERIDOS

Item Materiales Unidades Descripcion Observaciones
1
1 2
3
1
2 2
3
1
3 2
3

Fuente: Autores del Proyecto
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