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Introduccion

El siguiente trabajo presenta una propuesta de mejora en el proceso de
inspeccidén de pasajeros en el are de inspeccion de seguridad del Aeropuerto
Internacional Augusto C. Sandino con el propoésito de que éste cumpla con las

expectativas de los clientes, de los trabajadores y del mismo aeropuerto.

En la primera parte se realizo un diagnostico del servicio de Atencion al cliente,
en el cual se observa, que en las horas picos se aglomeraba pasajeros en el
area de inspeccion causando molestia y estrés tanto en los pasajeros como en

los agentes de seguridad.

Uno de los aspectos importantes es la recopilacion de la informacion la cual se
realizo utilizando la lista de verificacion, entrevistas, encuestas, visita in situ,
documentacion facilitada por las autoridades del aeropuerto y documentos

descargados en las péaginas oficial de la IATA, EAAl y OAIC.

En la segunda parte se analizaron los resultados y se encontrd que el problema
de aglomeracién de pasajeros es generado por el cacheo corporal y chequeo de

equipaje de mano.

La tercera parte del trabajo se presenta una serie de estrategias para reducir el
nameros de pasajeros que se aglomera en el ares de inspeccion de esta forma
se pretende que los pasajeros tengan mayor satisfaccion a la hora de estar en
las instalaciones del aeropuerto y también que los trabajadores no se sientan
cansados y estresados en el momento da estar en el turno laboral.

Con el diagnostico del aeropuerto en el area de seguridad y el capital humano
asi como la propuesta de mejora expuesta en el documento, enfocado a crear
una organizaciébn mas eficiente y eficaz que contribuya a garantizar un mejor

funcionamiento y mayor satisfaccion a sus clientes.



Justificacion

En la actualidad para las empresas es muy importante adoptar nuevas
estrategias que les garanticen éxito y les permitan ser mas competitivas en el
mercado. Se espera que al proponer un plan de mejora en el proceso de
inspeccion de pasajeros, ademas de alcanzar sus metas y objetivos, se logre
una optimizacién y mejora continua en la realizacion de sus procedimientos y asi

mismo cumplir con las expectativas de los clientes y si es posible superarlas.

Los encargados de administra el Aeropuerto Internacional Augusto C. Sandino
han recibido con mas frecuencia quejas por parte de los pasajeros y
trabajadores por la aglomeracion de personas a lo hora de mayor flujo u hora
pico, dada la necesidad de desarrollar planes y estrategias de mejora de la
calidad, se plantea la iniciativa de elaborar un estudio sobre la condicién actual
en el area de seguridad.

Con la elaboracion de este estudio se beneficiaran a los pasajeros, agentes de
seguridad, propietarios y administradores del aeropuerto, al brindarles una serie
de estrategias que mejores los procesos actuales de seguridad, atencion al

cliente, mantenimientos de maquinaria, puntos criticos de control, entre otros.

A pesar de que toda persona y articulo debe ser revisado antes de ingresar al
area de abordaje, lo importante es que esta revision se lleve a cabo de una
forma agil y precisa, para asi aminorar el tiempo que cada pasajero tiene que
esperar para realizar el respectivo procedimiento de inspeccion ya sea de él o de

Su equipaje de mano.

El proyecto esta orientado en la parte de seguridad con respecto al abordaje de
los pasajeros a aviones comerciales, lo que concierne al trafico de drogas, trata
de personas, indocumentados, epidemiologia, entre otros seran atendidos por
las diferentes instituciones del estado como es el MINSA, POLICIA NACIONAL,

MARENA, instaladas en el aeropuerto.



Resumen Ejecutivo

A través de la historia la aeronautica civil ha desempefiado un papel importante
en los medios de transporte, ha logrado comunicar con mayor rapidez a lugares
que, con otro medio de transporte, seria muy tardado o dificil de lograr. El
aumento de la popularidad y los multiples beneficios que ofrece este medio de
transporte ha logrado convertirla en un importante factor dentro de la economia
de cada pais, a su vez ha traido consigo la atencion de grupos terroristas que
mantienen una constante amenaza de realizar actos de interferencia ilicita para
provocar dafios contra las aeronaves, pasajeros y las instalaciones de la
terminal aérea, lo cual pone de relieve la importancia del objetivo de la seguridad
de la aviacion civil consistente en el uso de todo recurso disponible (personal y

tecnologia) para evitar actos ilicitos contra estas actividades.

A fin de responder a este desafio, los estados adoptaron diversas disposiciones,
en particular en el seno de la Organizacion de la Aviacion Civil Internacional
(OACI), para prevenir y suprimir dichos delitos. Uno de ellos es la creacion de un
cuerpo de seguridad aeroportuaria, que vele por los intereses de esta,
respaldados por normas y procedimientos que ayuden a garantizar la seguridad

de la aviacion civil.

Dichas normas y procedimientos junto a la creciente demande de personas con
la necesidad de utilizar este medio de transporte ha ocasionado aglomeracion de
pasajeros que abordan vuelos internacionales en el Aeropuerto Internacional
Augusto C. Sandino, lo que ha generado una constante preocupacién ya que
esto genera atrasos en la salida de los vuelos, molestias a los pasajeros, robo
de objetos personales y grandes peérdidas econdmicas, quejas por parte de las
lineas aéreas, estrés laboral y baja en la eficacia de los procedimientos por lo
gue se propuso la realizacion de un diagnostico que muestre cual de los
procedimientos esta generando la probleméatica y proponer mejoras para evitar

la aglomeracion de pasajeros.



Objetivos

Objetivo General

e Proponer un plan de mejora de la calidad en el proceso de inspeccién que
se aplica a los pasajeros en el Aeropuerto Internacional Augusto C.

Sandino.

Objetivos Especificos

e Realizar un diagnostico del proceso inspeccion que se les aplica a los
pasajeros y a su equipaje de mano que abordan vuelos internacionales en

el Aeropuerto Internacional Augusto C. Sandino.

e Identificar los procesos criticos en el area de inspeccién de pasajeros que
abordan vuelos internacionales en el Aeropuerto Internacional Augusto C.

Sandino a fin de que estos sean evaluados.

e Desarrollar estrategias de mejora de la calidad en el punto de inspeccién
de pasajeros al momento de abordar vuelos internacionales en el

Aeropuerto Internacional Augusto C. Sandino.



Planteamiento del problema

En el aeropuerto ©~ Aeropuerto Internacional Augusto C. Sandino ** diariamente
existe un promedio muy alto de pasajeros que se enrumban a los diferentes
destinos ofrecidos por las lineas aéreas ubicadas en las instalaciones de este

edificio.

Existe la probleméatica que tanto por la mafiana como al medio dia, el trafico de
pasajeros en proceso de abordaje provocan aglomeracion en la puerta de
““salida internacional’’, a la vez que para poder ingresar al “area internacional””
o “area de espera” cada pasajero tiene que pasar un riguroso proceso de
inspeccion aplicados por el personal de seguridad aeroportuaria a todo
pasajeros, equipaje de mano y cualquier objeto que lleven consigo, esto con el
fin de detectar articulos o artefactos que atenten contra la seguridad del
aeropuerto, aeronave y sus pasajeros, estos procedimientos de seguridad
provocando grandes filas y ocasionando molestias, estrés, ansiedad a los
pasajeros, atraso en la salida de los vuelos, pérdidas de conexiones con otros
destinos, perdidas y confusién de equipaje y objetos personales. Lo que nos
lleva a tener elevados niveles de insatisfaccion en los usuarios que abordan

vuelos internacionales.

Con el fin de dar solucion a la problemética encontrada se procedera a realizar
un diagnostico de la situacion actual, para identificar cuales son las posibles
causas que estan originando dicho problema y asi proponer una mejora de la

calidad al servicio que se le brinda a los pasajeros del aeropuerto.



Capitulo I: Diagnéstico

Andlisis y presentacion de resultados del diagnostico

Para proponer una mejora en la calidad del proceso de cacheo corporal y
chequeo de equipaje de mano y asi poder evitar la aglomeracion de pasajeros
en el Aeropuerto Internacional Augusto C. Sandino es necesario primero
conocer la situacion actual del aeropuerto, es decir el funcionamiento y las fallas
gue estan afectando la calidad, para esto se elaboro un diagndstico en el area

de seguridad.

Para realizar la investigacion se utilizo el método de Deming el cual abarca
desde el principio del proceso hasta la propuesta de mejora. Como primer paso
se definid el tema y en base a este definir los objetivos, Se utilizo todas las
fuentes necesarias para la recoleccion de datos teniendo, como resultado se
obtuvo la definicién del problema y posibles sus causas, como ultimo paso se
procedia a formular una serie de estrategias para reducir la aglomeracién de

pasajeros en el area de seguridad.

Para recopilar la informacién necesaria se hizo una entrevista al Gerente de
Seguridad y se realizo visita a las instalaciones del aeropuerto para conocer el
proceso de inspeccién que se les aplican a los pasajeros cuando pasan por el

area de seguridad.

Otra de las herramientas de recopilacion utilizadas esta las entrevistas con el
personal, observacion in situ, lluvia de ideas, discusion grupal y diagramas de
flujo de los procesos. Con el uso de las hojas de de verificacion se logra
clasificar el tipo de no conformidades y la frecuencia con que ocurren en el

proceso de cacheo corporal y chequeo de equipaje de mano.
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Capitulo I: Diagnéstico

1. Descripcion del procesos de inspeccion a pasajeros del Aeropuerto

Internacional Augusto C. Sandino.

A continuacion se presentara la serie de pasos que deben realizar los agentes
de seguridad para completar todo el ciclo de seguridad que se les aplica a los
pasajeros y sus equipajes de mano antes de abordar vuelos internacionales.

Como primer paso es solicitarle al pasajero el pase de abordar o BORDING

PASS, verificando los datos del mismo, confirmando con la cédula o pasaporte.

Después se solicita al pasajero a despojarse de todo objeto metélico que porte
(faja, reloj, zapatos, monedas, llaves, cartera, etc.) y posterior lo guia hacia el
poértico detector de metal.

El pasajero atraviesa el pértico detector de metales, en esta etapa del proceso
pueden pasar 2 situaciones:
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Capitulo I: Diagnéstico

La primera situacion es que si se active la alarma se procedera a realiza una

inspeccién manual con el detector portatil.

(MUJER CON MUJER) (HOMBRE CON HOMBRE)

La inspeccion consiste en realiza un cacheo corporal al pasajero, lo cual el
agente se seguridad debe colocarse sobre un costado sosteniendo el detector a

2,5 cm del pasajero y comenzar la inspeccion de la siguiente manera:
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Capitulo I: Diagnéstico

+« Verificar el frente de la persona.

0,

% Verificar la parte posterior de la persona.

+ De ser posible no tocar a la persona con el detector.

Después de haber realizado el cacheo corporal con el detector de metales
manual, se le pide otra vez al pasajero que pase por el portico detector de
metales, si activa la alarma pedirle al pasajero retire los articulos e inspeccionar

nuevamente o palparlo con la mano.
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Capitulo I: Diagnéstico

2008/10/28

La segunda situacion se da al no activarse la alarma, el pasajero podra recoger

los articulos que previamente fue despojados y puestos en las panas plasticas.

Al mismo momento que el pasajero pasa por el arco detector de metales, el
equipaje de mano es introducido y analisis con la maquina de rayos X. En esta

etapa del proceso pueden pasar 2 situaciones:
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Capitulo I: Diagnéstico

La primera es si se observa en la imagen del equipo de rayos X objetos
sospechosos se llama al pasajero y se procede a realizar un chequeo manual al
equipaje de mano. Prestar especial atencion a: Paquetes y regalos envueltos,
Aerosoles, Botellas que contengan liquidos, Camaras fotograficas, radios y

aparatos eléctricos.

« Examinar la ropa sin retirarla de la maleta.
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Capitulo I: Diagnéstico

% Examine totalmente la parte izquierda, pase luego al centro y termine por
la parte derecha.

% Palpe entre las capas, apretando el articulo entre las manos si la maleta
tiene mas de un compartimiento, inspeccione completamente cada

compartimiento antes de pasar al otro.

Si efectivamente se encuentran articulos prohibidos se le indica al pasajero que
los bote 0 que se salga a dejarlos con algun familiar. En caso de que el pasajero
decide salir del &rea de inspeccion el tendra que realizar nuevamente todo el

proceso.

La segunda situaciébn se da si no hay objetos sospechosos entonces se le

entrega el equipaje de mano al pasajero.
Se le agradece al pasajero por su colaboracién en el proceso

El pasajero se retira del area de inspeccion o area de espera.

1.1 Puntos criticos de control

En cada proceso existen PCC los cuales pueden ser definidos como «un
instrumento importante para evaluar los riesgos y establecer controles que se
orienten hacia medidas preventivas para evitar resultados inesperados en cada
fase de un Proceso ». A continuacion se mencionaran los tres puntos criticos de

control encontrados en el proceso de inspeccion:

1- El primer punto critico de control se da al momento que los pasajeros pasan
por el Arco Detector De Metales y se activa la alarma, los agentes de seguridad

deberan realizar el cacheo corporal para buscar objetos prohibidos.

2 - El segundo punto critico de control se da al momento que el equipaje de
mano pasa por el equipo de Rayos X el cual si presenta imagenes sospechosas
se procedera a revisar minuciosamente el mismo para verificar si lleva objetos

prohibidos.

Pagina 12



Capitulo I: Diagnéstico

3 — El tercer punto critico de control se da en caso de encontrarse liquidos y
alimentos, estos deben ser identificados por el aspecto y olor para saber si son

permitidos en el equipaje de mano.

1.2 Diagrama de proceso de inspeccion de pasajeros

En la figura numero uno se muestra las actividades del proceso de inspeccién y
la secuencia en que ellas se llevan a cabo, los pasos detallados que ocurren
dentro del proceso para transformar las entradas en salidas y los grupos de

personas o responsables de cada etapa del proceso.

El diagrama es de formato tabular también conocido como de formato columnar
0 panoramico, en el que se presenta en una sola carta el flujo total de las

operaciones, correspondiendo a cada puesto o unidad una columna.

En el diagrama se refleja que para el proceso de inspeccion interactian cinco
agentes de seguridad los cuales tiene asignado distintas actividades para
completar todo el proceso. Se logro detectar que existen tres puntos criticos de
control los cuales estan en color rojo, cada uno de ellos tiene detallado las
actividades que deben hacer los agentes de seguridad al momento de estar en

estos puntos.
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Capitulo I: Diagnéstico

Agente 1 Agente 2 Agente 3 | Agente 4 Agente 5

v

) Solicitar al
Verifica los Pasajeros

documentos del p( despojarse de los
pasajero objetos que llevan
con sigo

y

Solicitar al
Pasajeros coloque
el equipaje sobre
la banda del
equipo de rayos X

Maleta Se realiza el
analisis del
equipaje en el
equipo de rayos X

Revisar B

Pasajero¢

Indicar a Pasajero
pasa por el pértico

detector de
metales
¢ PCC2
PCC1 ; Se realiza 2 -
Alarma se chequeo con el i Si SE rgahza
q imagen BB inspeccion manual

activa i detector de
metales

sospechoza del equipaje

Pasajero bota los

objetos prohibidos No
que porta en los No |« §e _encuentran
No bolsillos liquidos y frutas

' Sty

Pasajero toma los
»/ objetosque g A4 Desechar los que
deposito y su I exceda tamafio
equiaje « permitido

Pasajero se retira
del punto de
inspeccion

Figura 1: Diagrama de proceso
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Capitulo I: Diagnéstico

En la figura numero dos se presenta la distribucion de planta actual del area de
seguridad la cual se divide en 6 partes, también se observa la distribucion de las
maquinas, los agentes de seguridad y el recorrido que deben hacer los
pasajeros al momento de ingresar al area de seguridad. El area de seguridad se

divide de la siguiente manera:

Area 1: Se encuentra la Direccién General de Migracion y Extranjeria (DGME)
Institucién del Gobierno encargada de regular el ingreso/egreso de los pasajeros
gue visitan/salen de Nicaragua en viajes oficiales, de negocios, familiares o
turisticos. En la misma area se encuentra un agente de seguridad encargado de

verificar los datos del pasaporte, visa y boleto aéreo de los pasajeros.

Area 2: Es donde los pasajeros se despojan de los articulos personales antes de

pasar por el arco detector de metales.

Area 3: Se encuentran dos arcos detectores de metales y dos agentes de
seguridad los cuales se encargan de verificar si los pasajeros no llevan consigo

objetos prohibidos.

Area 4: Se encuentran dos maquinas de rayos X las cuales se ocupan para ver

el interior de las maletas y los objetos personales de los pasajeros.

Area 5: Es donde se encuentran las mesas de revision de los equipajes de
mano, en caso de encontrar objetos prohibidos se botan en un cesto de basura.

Area 6: Es donde se encuentra las escaleras eléctricas y elevador para ingresar

al area de espera o sala VIP.
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Al igual que el diagrama de flujo en el diagrama de proceso es un diagrama que
expresa graficamente las distintas operaciones que componen un procedimiento
0 parte de este, estableciendo su secuencia cronoldgica y los responsables de
Su ejecucion. Se muestran los puntos criticos de control y se muestra en color
rojo en qué parte del proceso esta el problema.

v

Verificar los
documentos del
pasajero

.
Solicitar a
pasajeros que se
despojan de los
objetos que llevan
con sigo

. 4
Solicitar a
pasajeros colocar
el equipaje sobre
la banda del
equipo de rayos X

Indicar a pasajero = 3 Se realiza el
pasar por el & il 5 T analisis del
portico detector de pasalero B . Rexisar = Malata > equipaje en el

metales equipo de rayos X

. 4 A4

PCC1 _ab
> S PCC2

-~ Alarma se _~Se observan-._
activa _ imagenes ;
~sospechosas

Si sl1

NO v

Se realiza
chequeo con el

Se realiza
inspeccion

detector de manual del

metales equipaje
D4
v P
Pasajero bota los PCcC3
objetos prohibidos No _~ Se encuentran -
que porta en los
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bolsillos Ty >

NO sI
v < v
Pasajero toma los
7 Desechar los que
objetos que
. [ excedan tamano
deposito y su e
A permitido
equiaje

v

Pasajero se retira
del punto de
inspeccion

Figura 3: Diagrama de proceso de inspeccion
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1.3 Herramientas utilizadas en el diagndéstico

1.3.1 Lluvia de ideas

La lluvia de ideas, es una herramienta de trabajo grupal que facilita el
surgimiento de nuevas ideas sobre un tema o problema determinado. La lluvia
de ideas es una técnica de grupo para generar ideas originales en un ambiente
relajado. Es fundamental para la identificacion y seleccidén de las preguntas que
seran tratadas en la generacion de posibles soluciones. Es muy util cuando se
desea la participacion de todo el grupo. A continuacion se presenta la las ideas
principales seleccionadas luego de haber conformado un grupo de discusién en
la que se llegd a la conclusién de cuales son las principales probleméticas que

afectan el proceso de inspeccion de pasajeros en el aeropuerto Augusto C.

Sandino.
. Pasajeros ingresan tarde al area de inspeccion.
. Porcentaje de pasajeros que lleva en su equipaje de mano articulos

prohibidos muy elevado
. Agentes de vuelos dan informacion superficial con respecto a las normas

del transporte de objetos prohibidos en el equipaje de mano.

. Local de inspeccion de dimensiones reducidas e incomodas

. Procesos de inspeccion rigurosos pero imprescindibles

. Chequeo de equipaje de mano atrasa el flujo de pasajeros.

. Retiro de los objetos de metal por partes de pasajeros lenta.

. Solo existen dos equipos de rayos X, las cuales ya estan obsoletas
. Personal conformista con una cultura de cumplimiento.

. Dos arcos detectores de metales.
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1.3.2 Hoja de control o Lista de verificacion
La lista de verificacion, se usa para determinar con qué frecuencia ocurre un
evento a lo largo de un periodo de tiempo determinado, frecuentemente indica

cudl es el problema que muestra esa ocurrencia.

Se tomaron de la lluvia de ideas las siguientes causas por considerarse de
mayor peso en nuestra problematica, las cuales se observaron 5 dias a la
semana haciendo visitas in situ al aeropuerto durante 8 semanas, se recolecto la
informacion semana de por medio (20 dias de recolecciébn de datos). En el
momento de recolectar la informacion se observo que la actividad en el
aeropuerto no difiere en los 7 dias de la semana, la afluencia de pasajeros que
viajan tiene un promedio de 300 personas por cada vuelo en la horas de mayor

afluencia que se da tanto por la mafiana como a medio dia.

Causas Pasajeros Aplicacion
Chequeo de Cach de |
) equipaje de acheo que dela

Dia corporal regresan al técnica
mano. . . :

area publica canina.
1 94 19 14 8
2 101 23 9 9
3 96 17 14 15
4 98 20 18 13
5 92 11 20 10
Promedio 96 18 15 11

Segun los resultados obtenidos durante las 4 semanas de recoleccion de datos
el chequeo de equipaje de mano y cacheo corporal son los que presentan mayor

frecuencia.

Tabla 1: Lista de verificacion con datos recopilados
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1.3.3 Diagrama de Pareto

Es una representacion gréafica de los datos obtenidos sobre un problema, que

ayuda a identificar cuales son los aspectos prioritarios que hay que tratar. Para

construir el diagrama de Pareto es necesario calcular el porcentaje total que

representa cada factor, asi como el porcentaje acumulado.

%Relativo
Causas Definicion Frecuencia % Relativo acumulado
Revision
ggﬁ%ﬁg gg minu_cio;a del
mano. equipaje de 96 68.57 68.57
mano
Revision
Cacheo minuciosa del
corporal cuerpo del 18 12.85 81.42
pasajero
Pasajero es
Pasajeros regresado por
gue regresan voluntad
al area propia o por el
publica agente de 15 10.7 92.12
seguridad
Perros
Aplicacion de olfatean un
la técnica namero 11 7.85 99.97
canina determinado
de equipajes
Total 140 100% 100%

Tabla 2. Datos porcentuales

Tomando los datos obtenidos, aplicamos las siguientes formulas para obtener

los siguientes porcentajes:

e OYrelativo = frecuencia de la causa =+ total de las frecuencias.
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e EI primer % relativo acumulado es igual al % relativo absoluta
correspondiente al primer valor y las siguientes se obtienen sumando las

anteriores a la actual.

A continuacion se mostrara el diagrama de Pareto, donde se plasman las
principales probleméticas detectadas en los procesos de inspeccion de
pasajeros, las cuales provocan aglomeracion de pasajeros en el area de
seguridad, estas son obtenidas a través de la recoleccion de datos por medio de

las herramientas de lista verificacion y lluvia de ideas.

Diagrama de Pareto

140 - 100%
- 90%
120
- 80%
100 - 70%
| 0,
" 60%
- 50% I Frecuencia
60
- 40% —m—% acumulada
10 - 30% 80-20
- 20%
20

H =
0 .
Chequeo de Cacheo corporal Pasajeros que Aplicacion de la

equipaje de regresan al drea técnica canina
mano. publica

En el grafico se muestra que el 81% de los problemas es causado por el
chequeo de equipaje y cacheo corporal, de manera que si se elimina estas
causas que estan provocando aglomeracion de pasajeros desapareceran la

mayor parte de los defectos.
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1.3.4 Diagrama de Causa-Efecto
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Figura 5: Diagrama de Causa-Efecto

Pagina 22



Capitulo I: Diagnéstico

Segun los datos obtenidos a través del diagrama de Pareto y en el diagrama
causa-efecto el efecto encontrado “Aglomeracién de pasajeros en el area de
seguridad son producidos por cacheo corporal y chequeo de equipaje de mano”,
todas las causas que llevan a este efecto las mencionaremos a continuacion

explicando la incidencia de estas sobre el efecto:

Personal: En este punto se concluye que los agentes de seguridad estan en
constante presion y estrés a la hora que se aglomeran los pasajeros, en ese
instante no se cuenta con el suficiente personal para agilizar este proceso y las
capacitaciones que reciben se realizan con el personal de seguridad y no con el
resto de trabajadores del aeropuerto, ademas estas capacitaciones se imparten

una vez al ano.

Maquinaria: En el &rea de inspeccion existen un nimero reducido de maquinas
y herramientas los cuales no son suficientes a la hora de realizar el proceso de
inspeccién a 300 pasajeros (2 arcos detecto de metales, 2 maquinas de rayos X
y 2 detector manual de metales), esto hace que el proceso sea lento y cause
molestia a los pasajeros, también la mesa donde los pasajeros colocan sus

objetos personales es demasiado pequeiia.

Clientes: Se detecto que no atiende las recomendaciones que le brinda el
agente de vuelos respecto a los articulos que no puede transportar en su
equipaje de mano, se presenta tarde al area de inspeccion, viaja con vestimenta
cargada de articulos personales que requieren ser inspeccionados (billeteras,

prendas metdlicas, zapatos voluptuosos, ropa holgadas).

Procedimientos: Los procedimientos de seguridad son muy rigurosos por lo
gue se lleva mucho tiempo en la aplicacion de ellos. Pero estos son necesarios
para no permitir g se introduzcan objetos que atentar contra las aeronaves,

pasajeros Yy las instalaciones de la terminal aérea
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1.4 Conclusion del diaghostico

En base al resultado del diagnostico es posible implementar una mejora
significativa en el é&rea de seguridad del aeropuerto, al implementar
procedimientos que permita asegurar la calidad del servicio que se brinda y con
esto dar una mayor satisfaccion al cliente. En base a los hallazgos se pueden

concluir los siguientes puntos:

e Se detecto mediante la observacion directa que no se cumple con el
procedimiento de rotacion del personal que opera los equipos de rayos X,
esto hace que el personal se agote y no logren interpretar con claridad las
imagenes.

e Se detecto mediante la observacion directa que los agentes de seguridad
pasan de pie en el mismo punto de inspeccion, sin ser rotados a otro
puesto, esto hace que los agentes se agoten.

e La maquinaria es parte fundamental dentro del proceso de seguridad,
pero el mayor inconveniente es que se cuenta solo con 2 arcos detectores
de metales y 2 maquinas de rayos X, los cuales no dan abasto en el
momento de mayor afluencia de pasajeros.

e En el &rea de inspeccion en la semana 7de recopilacion de informacion se
observo que la iluminacion presento fallas al igual que la climatizacion, los
pasajeros se quejan de sentir un ambiente caluroso y poco iluminado.

e Segun los datos obtenidos a través de las diferentes herramientas
utilizadas se identificaron 2 problemas que causan la aglomeracion de
pasajeros: Cacheo corporal y Chequeo de equipaje de mano.

e Se realizo una entrevista a 3 agentes de ventas de la linea aérea
American Airlines los cuales dijeron que omiten decirle a los pasajeros
que tipos de objetos son permitidos en el equipaje de mano, a menos que

los mismos pasajeros los pregunten.

Se pretende tratar sistematicamente los puntos que anteriormente se han
resaltado, disefiando estrategias que permita disminuir los problemas que se

crean en el proceso inspeccion de seguridad.
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El Aeropuerto Internacional Augusto C. Sandino dentro de su Plan de mejora de
la calidad en el servicio al cliente y el cumplimiento de sus objetivos estratégicos
debe contar con recursos humanos altamente motivados, adecuadamente

capacitados y comprometidos con su mision y vision corporativas

El Aeropuerto Internacional Augusto C. Sandino cuentan con una declaracion
explicita y compartida de su mision y vision es por ello que pueden orientar
mejor sus acciones y hacer frente a las adversidades porque su equipo gerencial

y el personal tienen claro su propadsito.

La mision es la formulacién del propésito para el cual existe: “Es la de ofrecer
servicios suficientes y de alta calidad mediante la modernizacion integral de la
Empresa, tomando en cuenta los mas altos estandares internacionales de
Seguridad y Comodidad, con el fin de ser cada vez mas competitiva con
respecto al resto de aeropuertos internacionales de la region centroamericana y

atender mayor volumen de pasajeros y de carga’.

La vision, también llamada “vision de futuro”, es una formulacion de la situacion
futura deseable para la empresa: “Una empresa moderna y eficiente con los mas
altos niveles internacionales de calidad en todas las aéreas de productos y
servicios, manteniendo como prioridad la seguridad, tanto de los pasajeros y
aeronaves, como de visitantes e instalaciones, proyectando asi una imagen

excelente de Nicaragua”.

La propuesta de mejora de la calidad estara basada en una serie de estrategias,
las cuales estaran detalladas con sus respectivos objetivos y actividades para
lograr una mayor satisfaccion de los clientes, trabajadores y responsables del

aeropuerto.
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En la primera parte de la propuesta se muestra una tabla donde se presenta de
forma general las estrategias, objetivos y actividades formuladas para cada uno
de las personas involucradas en el proceso de Inspeccion de pasajeros, entre

las cuales tenemos:

e Estrategias para Personal: Dirigidas para que el personal tenga una
motivacion alta y un ambiente laboral optimo.
v' E1. Realizar capacitaciones con el resto de trabajadores del
aeropuerto.
v' E2. Motivar al personal.

v' ES3. Asegurar el ambiente laboral éptimo.

e Estrategias para clientes: Dirigidas para que los pasajeros antes de
abordar vuelos internacionales tengan conocimientos de los objetos que
deben y no deben llevar en su equipaje de mano.

v E4. Disefio y distribucion de brochures informativos.
v EB. Distribucién de panas.

o Estrategias para la distribuciéon de planta: Dirigidas para que al
momento de comprar los equipos nuevos se disefie una nueva
distribucion de planta.

v' EG6. Implementar nueva distribucion de planta.

e Estrategias para las Maquinaria 'y Equipos: Dirigidas para mantener en
optimas condiciones los equipos con mantenimientos preventivos,
correctivos y aumentar en uno el nimero de equipos.

v' E7. Compra de equipos adicionales (1 maquina de rayos X, 1 arco
detector de metales, 1 detector manual de metales).
v' E8. Expansion de mesa donde se les solicita a los pasajeros que

se despojen de todo los objetos personales que lleven consigo.
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e Estrategias para los procedimientos: Dirigidas a los agentes de
seguridad para saber que hacer al momento de estar en los puntos
criticos de control.

v' E9. Recomendaciones en los puntos criticos de control.

En la segunda parte de la propuesta se presenta una serie de tablas en donde
estaran formuladas las estrategias para cumplir con los objetivos planteados, las
tablas estan estructuradas en: Numero de estrategias, Objetivos a cumplir, las
Acciones para cumplir los objetivos, Indicadores, los Responsables de cumplir
con las actividades, los Recursos para poder cumplir con los objetivos y el

Tiempo de ejecucion.

En la tercera y Ultima parte de la propuesta se presentaren con mas detalles
cada estrategia formulada y con el objeto de establecer una secuencia de las
mismas, es necesario realizar un analisis individual de cada una, debido a que

cada estrategia debe tener:

1. Objetivos y/o metas: Que lograran durante el desarrollo de las
estrategias.

Recursos: Que permitan lograr hacer realidad los objetivos y/o metas.

3. Tiempo: Que se requiera para establecer un orden cronolégico de las
actividades o pasos a seguir.

4. Actividades: Que permitan en sentido logico, establecer un algoritmo
secuencial de cada accién a realizar durante un tiempo determinado
utilizando los recursos necesarios para el cumplimiento de las estrategias.

5. Responsables: Que estén a cargo de las estrategias en cuestion,
deberan responder por cada recurso, tiempo y actividad que se invierta en
hacer realidad la estrategia.

6. Indicadores: Son muestras observables del avance hacia el objetivo

deseado, o que demuestran que el objetivo se ha alcanzado.
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El alcance de la propuesta es disminuir de 96 a 30 el nimero de pasajeros que
se le aplica el chequeo de equipaje y pasar de 16 a 8 el nimero de pasajeros
gue pasan por el cacheo corporal, de esta manera se pretende que los
trabajadores y pasajeros no estén estresado al momento de realizar el proceso
de inspeccién, de igual manera se pretende que el aeropuerto siga siendo el

namero uno de la region con respecto a seguridad.
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2- Formulacion de estrategias y actividades del plan de mejora

A continuacion se presentaran las estrategias propuestas las cuales estan compuestas por objetivos y actividades, estas seran

presentadas a las autoridades del aeropuerto para su bebido andlisis.

Tabla 3: Objetivos y estrategias para el mejoramiento del proceso de Inspeccion de Pasajeros

Estrategia Objetivos Actividades
Fortalecer el conocimiento | Desarrollar programas de capacitacion interna, en funcion a las necesidades y
Personal de de los agentes de seguridad | objetivos del Aeropuerto.

seguridad(E1,E2,E3)

en materia de seguridad y
atencion al cliente.

Motivar al personal de seguridad.

Clientes(E4,E5)

Informar a los clientes sobre
los objetos prohibidos.

Proporcionarles a los pasajeros la informacion necesaria y hacer conciencia acerca de
los objetos que son prohibidos transportar y aquellos otros articulos que si se pueden
transportar bajo ciertas normas de seguridad.

Distribucion de
planta(E6)

Distribuir de mejor forma las
magquinas y los agentes de
seguridad que las usaran.

Realizar la nueva distribucion de planta.

Maquinaria(E7,E8)

nimero de
debido

Aumentar el
maquinas 'y su
mantenimiento.

Comprar maquinas y realizar mantenimientos en un tiempo determinado.

Procedimientos(E9)

Indicar a los agentes de
seguridad que hacer en los
puntos criticos de control.

Formular una serie de pasos o sugerencias al momento que el agente de seguridad y
el pasajero estén en los puntos criticos de control.
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Plan De Accion: Proceso de Inspeccion

Estrategia Objetivo Accion Indicador Responsable Recursos Tiempo de
ejecucion
Folletos del Instituto
centroamericano de
. Realizacion de capacitacion
FENEIEEET 55 COMCE IS 2 lanes d Jefes de turnos aeronautica, folletos ‘
los agentes de seguridad en planes de Altos nivel de ctes : ’ 16 dias y 20
E-1 materia de seguridad y atencién capacitacion € ntre Desempefio subgere'nte ol DAl [l @l horas
al cliente las distintas areas seguridad aeropuerto,
' del aeropuerto Documentos
cedidos por IATA Y
OAIC
. Reconocer los logros Foll id Cada mes se
Mantener un nivel elevado de individuales y de . Jefes de turnos, CHETS, 1T €S, reconocera
E-2 motlyamon mdmdyal gque se equipo; de forma Altos nlvel~de Gerente de sala de recreaC|_0'n, publicamente a
trasmita en el ambiente laboral o Desempefio sala de proyeccion
de forma global y positivamente. tanto mdw@ual como recursos humanos de videos. los puenos
publica. trabajadores
Mantener el Limpieza de
ambiente fisico L, Departamentos: kit de limpiezas, maquinas
. L lluminacion y . . ..
Eo3 Asegurar el ambiente laboral Optimo para que el e mantenimiento, herramientas, diaria, 2
Optimo trabajador se sienta ada limpieza y agentes personal de semana para
cémodo en sus apropia de seguridad mantenimiento iluminacion y
labores ventilacion
Archivos de objetos
. Disefio y distribuir _ Subgerente de prohibidos, I_ista
S Informa[)_a los cherr:_tsf,j sobre los » brochures | Tlemp(_),de sequridad, Jefes nueva dg_objetos 20 dias
objetos prohibidos. in ormaﬂyos alos atencion de furmnos prohibidos
pasajeros
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Disminuir el tiempo para

Proporcionar a los
pasajeros panas
plasticas donde

Menor tiempo

. i uedan introducir ara despojarse Agentes de _ _
E-5 despojarse de los objetos b . P p.J 9 . Panas plasticas Diario
sus objetos de los objetos seguridad
personales
personales antes de Personales
pasar por el arco
detector de metales
. Gerente de
Realizar con todas S .
S . Distribucion seguridad, .
Distribuir de mejor forma las las partes Herramientas,
: . adecuada de subgerente de L .
E-6 maguinas y los agentes de involucradas la . ' . maquinaria para 12 dias
. R magquinas y agen- | seguridad, jefes .
seguridad que las controlaran nueva distribucién ) mover objetos
tes de seguridad | de turnos agentes
de plantas. . pesados,
de seguridad
Disminuir el
namero de Jefes de turnos, Personal de
E.7 Aumentar el nimero de Compra de asaieros que subgerente de mantenimiento, 2 meses y 5
magquinas magquinas nuevas pesp{a ran sqer seguridad y agentes de dias
. erente general. seguridad
atendidos 9 9 9
Enviar formato de Personal de
.. Jefes de turnos, ..
. solicitud a mantenimiento,
Aumentar longitud de las mesas Mesas grandes y subgerente de . .
E-8 subgerente de : . herramientas, 13 dias
actuales . espaciosas seguridad y
seguridad para agentes de
g gerente general :
ampliar las mesas seguridad
Indicar a los agentes de Imprimir folletos para Distinguir los Agentes de Siempre que
E-9 seguridad que hacer en los ser distribuidos o objetos seguridad, jefes Manual de procesos estén en los
puntos criticos de control todos los agentes prohibidos de turnos PCC
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A continuacidn se presentaran las estrategias propuestas las cuales estan
compuestas por objetivos y actividades, estas seran presentadas a las
autoridades del aeropuerto para su debido analisis.

2.1 Estrategias para Personal

2.1.1 E1. Realizar capacitaciones con el resto de trabajadores del

aeropuerto.

Con esta estrategia se pretende que los agentes de seguridad brinden una
buena atencién a los pasajeros del aeropuerto, dandoles soluciones rapidas al
momento de presentarse inconvenientes con respecto a los objetos prohibidos
gue portan en sus equipajes de mano. Se realizaran simulacros de
inconvenientes con los pasajeros con los compafieros de trabajo y se
proyectaran videos con distintos casos para ser resueltos de forma individual y

por equipos.

Objetivo: Fortalecer los conocimientos de los agentes de seguridad en materia

de seguridad y atencién al cliente.

Responsable: Jefes de turnos, subgerente de seguridad.

Indicador: Altos nivel de Desempefio.

Actividades:

1. Realizacion de planes de capacitacion entre las distintas areas del aeropuerto.

Duracién: 15 Dias. Se realizara capacitaciones con las diferentes aéreas cada 6

meses y el area de seguridad sera capacitada cada 4 meses.
2. Implementar el plan de capacitacion a los agentes de seguridad.

Duracion: 10 horas: Se realizaran charlas y proyeccion de videos 1 hora diario

después de terminar el turno durante 15 dias.
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3. Implementar el plan de capacitacién con las demas aéreas del aeropuerto.

Duracion: 10 horas: Se realizaran simulacros de distintas situaciones de
inconvenientes con pasajeros, entre los agentes de seguridad y los demas
trabajadores de aeropuerto.

4. Realizar test o pruebas para saber el grado de comprension de los implicados

en las capacitaciones.
Duracion: 1 dia.
Tiempo de ejecucidén: 16 dias y 20 horas. Esta estrategia iniciara en 2013.

Recursos: Personal del aeropuerto, agentes de seguridad, folletos del Instituto
centroamericano de capacitacion aeronautica, folletos elaborados por el

aeropuerto, videos cedidos por IATA y OAIC, flujo de efectivo.

2.1.2. E2. Motivar al personal.

Esta estrategia sera de mucha importancia porque ayudara a motivar al personal
de seguridad que se siente estresado al momento estar atendiendo a los
pasajeros aglomerados en el area de seguridad. Se recomienda: Hacer
programas de rotaciéon laboral, crea un ambiente libre, donde la comunicacién

fluya, Establece mecanismos de participacion directa.

Objetivo: Mantener un nivel elevado de motivacion individual que se trasmita en

el ambiente laboral de forma global y positivamente.
Responsable: Gerente de recursos humanos.
Indicador: Altos nivel de Desempeiio.
Actividades:

1. Reconocer los logros individuales y de equipo; de forma tanto individual como
publica.
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2. Implementar el reconocimiento al esfuerzo, creatividad, actividades
extracurriculares por medio del programa del “empleado del mes”; o publicando

los éxitos en las carteleras internas o en el periddico interno.

3. No relacionar la motivacion con incentivos monetarios (salarios,
bonificaciones); una persona puede sentirse insatisfecha con el salario y sin

embargo estar a gusto con su trabajo.

4. Escuchar a los empleados, ellos pueden proveer de ideas creativas que auto

motivaran su participacion y desemperio diario.

Tiempo de ejecucién: Cada mes se reconocera publicamente a los buenos

trabajadores.

Recursos: Folletos, videos, sala de proyeccion de videos.

2.1.3 E3. Asegurar el ambiente laboral éptimo.

Esta estrategia estara dirigida para que el aeropuerto presente las condiciones
de iluminacion apropiada para que los agentes de seguridad no tengan problema
al momento de realizar el cacheo corporal y chequeo de equipaje de mano.
También es util para que los pasajeros no se atrasen al momento de despojarse

de sus objetos personales.

Objetivo: Mantener el ambiente fisico éptimo para que el trabajador se sienta

comodo en sus labores.

Responsable: Departamentos: mantenimiento, limpieza y agentes de seguridad.
Indicador: lluminacion y limpieza apropiada.

Actividades:

1. Revisar periddicamente la infraestructura de la empresa (iluminacion,

ventilacion, etc.)

34



Capitulo II: Propuesta

Duracién: Diario y quincenal. Estas actividades se realizaran diarias para
mantener limpias las maquinas en el area de seguridad y el departamento de
mantenimiento se encargara de revisar la iluminaria, ventilacion entre otros cada

2 semanas.
2. Reportar de inmediato en caso de presentar fallas.

Esta actividad se realizara en caso que los equipos de iluminacion y ventilacion
presenten mal funcionamiento o se apaguen repentinamente sin la intervencion

de los trabajadores de mantenimiento.

Tiempo de ejecucidén: Limpieza de maquinas diaria, 2 semana para iluminacion

y ventilacion.

Recursos: kit de limpiezas, herramientas, personal de mantenimiento.

2.2 Estrategias para clientes
2.2.1 E4. Disefio y distribucion de brochures informativos.

Esta estrategia tiene como objetivo proporcionarles a los pasajeros la
informacion necesaria y hacer conciencia acerca de los objetos que son
prohibidos transportar y aquellos otros articulos que si se pueden transportar
bajo ciertas normas de seguridad de esta manera se pretende disminuir:

e Numero de pasajeros que llevan articulos prohibidos en su equipaje de
manos.

e Numero de maletas que son chequeadas por presentar imagenes
sospechosas.

e Aglomeracion de pasajeros en el area de seguridad.
Objetivo: Informar a los clientes sobre los objetos prohibidos.

Responsable: Subgerente de seguridad.
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Indicador: Tiempo de atencion.
Actividades:
1. Recopilar informacion de articulos prohibidos.

Duracion: 3 dias. La actividad consta en recopilar toda la informacién de los
articulos prohibidos usando los archivos del aeropuerto y las nuevas lista que
publique la Organizacion de la Aviacion Civil Internacional (OACI), con la ayuda

de sus estados miembros.
2. Revisiones de Propuestas.

Duracién: 5 dias. Una vez seleccionado la informacion se disefiaray presentara
diferentes propuestas de disefio y el subgerente de seguridad analiza si el

disefio corresponde a lo que se desea o si hay algo que quiera modificar.
3. Entrega del Proyecto

Duracién: 5 dias. Después de haber pasado por todas las revisiones y que el
subgerente de seguridad haya aprobado el disefio, se finaliza con el disefio del

Brochure y se hace la entrega del archivo en formato PDF, listo para impresion.
4. Impresion.

Duracion: 7 dias. Se mandara a imprimir los brochures.

5. Distribucion de brochures.

Duracion: Todos los dias. Los brochures seran entregados a los pasajeros antes

de que se presenten al area de seguridad.
Tiempo de ejecucion: 20 dias.

Recursos: Archivos de objetos prohibidos, lista nueva de objetos prohibidos, flujo

de efectivo.
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2.2.2 E5. Distribucion de panas

El objetivo de esta estrategia es que los pasajeros utilicen unas panas de
plastico para que en ellas introduzcan sus objetos personales antes de pasar por
el arco detector de metales, de esta manera disminuira la aglomeracion de

pasajeros que esperan ser atendidos en el area de seguridad.

Objetivo: Pasajeros disminuyan el tiempo para despojarse de sus objetos

personales.

Responsable: Agentes de seguridad.

Indicador: Menor tiempo para despojarse de los objetos Personales.
Actividades:

1. Proporcionar a los pasajeros (grupo de 5) panas plasticas donde puedan

introducir sus objetos personales antes de pasar por el arco detector de metales.
Tiempo de ejecucion: Diario.

Recursos: Panas plasticas

2.3 Estrategia para la distribucion de planta
E6. Implementar nueva distribucién de planta

Es de mucha importancia esta estrategia porque al aumentar a 3 el nimero de
maquinas es necesario una nueva distribucion de planta que permita tener
espacio suficiente para instalar las maquinas, asi como también el nimero

adecuado de agentes de seguridad en cada una de las mismas.

Objetivo: Distribuir de mejor forma las maquinas y los agentes de seguridad que

las controlaran.
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Responsable: Gerente de seguridad, subgerente de seguridad, jefes de turnos

agentes de seguridad.

Indicador: Distribucion adecuada de maquinas y agentes de seguridad.
Actividades:

1. Realizar con todas las partes involucradas la nueva distribucion de plantas.

Duracion: 7 dias. Se decidird en conjunto la nueva distribucion de planta y se

asignara el nimero de agentes de seguridad por cada maquinaria y equipo.
2. Enviar al departamento de mantenimiento la nueva distribucién de planta.

Duracion: 3 dias. El departamento se encargara de preparar las herramientas

que utilizara para el traslado e instalacion de las maquinas.
3. Instalacion de las maquinarias.

Duracion: 2 dias. Se instalara primero la maquinaria nueva y después las 2
actuales en horarios de menos afluencia de pasajeros, después de instaladas se
calibraran y pondran es uso.

Tiempo de ejecucidén: 12 dias.

Recursos: Recursos humanos, herramientas, maquinas para mover objetos

pesados, flujo de efectivo.

En la siguiente imagen se presenta la propuesta de la nueva distribucion de
planta, donde se observa el recorrido que hacen los pasajeros antes y después
de entrar al area de inspeccion, también se aprecia la distribucién de las

magquinas y los agentes de seguridad que las controlaran.
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2.4 Estrategias para Maquinaria

2.4.1 E7. Compra de equipos adicionales (1 maquina de rayos X, 1 arco

detector de metales, 1 detector manual de metales)

Esta compra de equipos adicional serd de mucha importancia porque nos
permitird tener un servidor mas con el cual disminuira la gran fila que se
observa a la hora pico de abordaje de los pasajeros ayudara a reducir el
namero de pasajeros que espera ser atendido en el area de seguridad,
adicionalmente las maquinas tendran una distribucion fisica adecuada para

gue los agentes de seguridad trabajen de forma ordenada y en equipo.
Objetivo: Aumentar el nUmero de maquinas.

Responsable: Jefes de turnos, subgerente de seguridad y gerente general.
Indicador: Disminuir el niUmero de pasajeros que esperan ser atendidos.
Actividades:

1. Llenar solicitud de compras de equipos nuevos.

Duracion: 1 Dia. La solicitud sera llenada por el jefe de turno con las

especificaciones de los equipos necesarios.
2. Enviar carta de solicitud al subgerente de seguridad.

Duracion: 1 Dia. El subgerente de seguridad se encargara de verificar que la
solicitud no tenga ningun error para proceder a aprobarla y llevarla al gerente

general del aeropuerto.
3. Aprobacion de la solicitud de compra.

Duracion: 2 meses. El gerente general del aeropuerto tendra 2 mes para realizar
todas las gestiones con respecto a la compra de nuevos equipos, como por
ejemplo: llevar a licitacion publica, solicitar proforma de comprar a los

proveedores, traida de los equipos nuevos al aeropuerto, entre otros.
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4. Instalacion de los equipos.
Duracién: 3 Dias. Se instalara los equipos en el area de seguridad.

Tiempo de ejecucién: 2 meses y 5 dias. Esta estrategia iniciara el 5 de

noviembre de 2012 y finalizara el 10 de enero de 2013.
Recursos: Personal de mantenimiento, agentes de seguridad, flujo de efectivo.

2.4.2 E8. Expansion de mesa donde se les solicita a los pasajeros que se

despojen de todo los objetos personales que lleven consigo.

Se propone aumentar el diametro de la mesa donde los pasajeros ponen las
panas con sus pertenencias personales, el cual tiene 1.00 metros de largo,
70 centimetros de alto y 60 centimetros de ancho por una de 2.50 metros de
largo, 70 centimetros de alto y 60 centimetros de ancho. Esto tiene como
objetivo de que los pasajeros no se aglomeren antes de pasar por el arco

detector de metal y su maleta por el equipo de rayos X.

Objetivo: Aumentar longitud de las mesas actuales.

Responsable: Jefes de turnos, subgerente de seguridad y gerente general.
Indicador: Mesas grandes y espaciosas.

Actividades:

1. Enviar formato de solicitud a subgerente de seguridad.

Duracion: 1 Dia. Se llenara un formato donde se especifica las dimensiones
requeridas, para mandara expandir las actuales mesas donde los clientes

colocan las panas plasticas con sus objetos personales.
2. Verificacion y envio de formato al departamento de mantenimiento.

Duracion: 7 Dias. El subgerente se encargara de verificar y aprobar la solicitud
de expansion de las mesas, para luego enviarla al departamento de

mantenimiento y comunicar su inmediata ejecucion.
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3. Ejecucion de la expansion de las mesas.

Duracion: 5 Dias. Realizar la expansion de las mesas en los talleres del

aeropuerto.

Tiempo de ejecucion: 13 dias. Esta estrategia iniciara el 5 de noviembre de
2012 y finalizara el 18 de noviembre de 2012.

Recursos: Personal de mantenimiento, herramientas, agentes de seguridad, flujo
de efectivo.

2.4.3 Plan de Mantenimiento de maquinarias actuales y nuevas

A fin de disminuir la cantidad de fallas y el tiempo ocioso de la maquinaria a
causa de desperfectos, se presenta la propuesta de un plan de mantenimiento.
El mantenimiento de los equipos y maquinarias son procedimientos basicos que
se deben tomar en cuenta para alargar la vida atil y el correcto funcionamiento

de los mismos.
2.4.3.1 Mantenimiento preventivo de Maquinas de Rayos X

Mantenimiento preventivo es el destinado a la conservacion de equipos
mediante realizacidbn de revisiones y reparaciones que garanticen su buen
funcionamiento y fiabilidad, el mantenimiento preventivo se realiza en equipos en

condiciones de funcionamiento, debe incluir como minimo:

e Limpieza general de elementos tanto exterior, como de tarjetas
electronicas.

e Revision y mantenimientos de cableados.

e Reajustes de calibracion de sensibilidad de deteccion de los diferentes
elementos que lo requieran.

e Pruebas generales de respuesta

e Nueva capacitacion a los funcionarios que manipulen los sistemas de
seguridad.

e Pruebas finales efectuadas por el Encargado de area de seguridad.
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Objetivos: Mantener el funcionamiento correcto diario la maquinas de Rayos X

y garantizar el correcto funcionamiento de las mismas.

Cdémo: El personal de seguridad deberéa revisar cada 24 horas la calibracion y
buen funcionamiento de la maquina, asi como la limpieza del interior de la banda

trasportador y exterior de la maquina.

Resultados Esperados: Maquina limpia y Desempefio 6ptimo de la misma.
Registro de Mantenimiento Preventivo

Responsable: Personal de mantenimiento.

Recursos: Herramientas propias para maquinas de rayos X.

Periodicidad: Diaria para limpieza y semanal para limpieza de interior.

Los mantenimientos preventivos deberan ser cumplidos de acuerdo al

cronograma presentado por el departamento de mantenimiento cada 3 meses.
2.4.3.2 Mantenimiento correctivo de Maquinas de Rayos X

Entendido como las actividades necesarias para reconstruir, recuperar o sustituir
las condiciones originales de la maquina. EI mantenimiento correctivo debe

incluir como minimo:

1. Revision y mantenimientos de cableados
2. Ubicacion de la falla

3. Correccion de la falla

4. Reajustes de calibracion

5. Pruebas de funcionamiento

6. Pruebas finales del funcionamiento total del equipo realizadas en compaiiia

de los agentes de seguridad y jefe de turno responsables del manejo del equipo.
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Mantenimiento mecanico.
A la banda transportadora:

e Desmonte de la banda

e Desmonte y limpieza de rodillos, lo cual incluye desengrasado de la
superficie metalica (cilindrica). La superficie del rodillo una vez se ha
limpiado, no debe mostrar ninguna particula externa adherida.

e Desmonte y limpieza del motor de la banda transportadora

e Limpieza de la cinta transportadora (cara interior y exterior)

e Montaje y calibracion de las piezas moviles en la banda transportadora,
es decir rodillos, motor y cinta.

e Mantenimiento del tinel de rayos x (tunel de inspeccion).

e Limpieza de las superficies y arco de influencia del tanel, incluida la

ventana de penetracion de RX.

Adicionalmente, se debe prever un remanente de presupuesto para la
adquisicion de los repuestos a que haya lugar con el fin de llevar a cabo los

mantenimientos correctivos.

Resultados Esperados: Desempefio 6ptimo de las maquinas
Registro de Mantenimiento Correctivo

Responsable: Personal de mantenimiento.

Recursos: Herramientas propias para maquinas de rayos X y repuestos.

Periodicidad: Eventual.
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Empresa administradora de aeropuertos internacional
E.AA.
Aeropuerto internacional Augusto César Sandino.

Reporte de mantenimiento

Equipo: Ubicacion: Fecha:
Marca: Modelo: Serie:

O Mantenimiento preventivo O Mantenimiento correctivo
O Calibracion

 Cambio de componentes

O Aluste

0O Limpieza

O Otros

Realizado por: Recibido por:

2.4.3.3 Mantenimiento preventivo de arcos detector de metales

El servicio de mantenimiento preventivo debera incluir como minimo limpieza y
ajuste de sus componentes internos y externos, a fin de mantener los equipos

operativamente, asi como prolongar su vida util.

El equipo de mantenimiento del aeropuerto debera presentar un calendario de
trabajo para la aplicacion de los mantenimientos preventivos correspondientes a
los periodos acordados previamente, el cual podrd ser modificado de comun
acuerdo entre el prestador del servicio y el Gerente de seguridad, para el inicio

de los trabajos. El equipo de mantenimiento del aeropuerto debera describir los
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trabajos del mantenimiento preventivo a realizarse en cada uno de los arcos

detectores de metales considerando como minimo las siguientes actividades:

Limpieza fina del compartimiento de modulos internos (fuente de poder,

controlador y bateria de respaldo).

e Limpieza general exterior

e Limpieza de conectores y de cable de interconexion.

e Ajuste de tornilleria y cableado, de ser necesario, se deberan sustituir los
gue se encuentren en mal estado, refacciones menores.

e Reducir el ruido por interferencia.

Objetivos: Mantener limpia y garantizar el correcto funcionamiento de las

mismas.

Como: El personal de mantenimiento que revisara y evaluara los dafio

encontrados en la maquina.

Resultados Esperados: Desempefio 6ptimo de las maquinas

Registro de Mantenimiento Correctivo

Responsable: Personal de mantenimiento.

Recursos: Herramientas propias para Arco detector de metales y repuestos.
Periodicidad: Eventual.

Los mantenimientos preventivos deberdn ser cumplidos de acuerdo al

cronograma presentado por el departamento de mantenimiento cada 3 meses.

2.4.3.4 Mantenimiento correctivo de arcos detector de metales

Mantenimiento general

e Limpieza general de partes electrénicas y mecanicas
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e Revision de configuracion de acuerdo al lugar de ubicacion del arco
detector (Frecuencia, sensibilidad)

¢ Revision de baterias

e Revision de display y barras verticales

e Pruebas generales con cuerpos metélicos a diferentes alturas

Objetivos: Reparar las averias que presentan las maquinas de Arco detector de

metales y garantizar el correcto funcionamiento de las mismas.

Cémo: EIl personal de mantenimiento revisara el interior y los agentes de

seguridad limpiaran la maquina.

Resultados Esperados: Limpieza y correcto funcionamiento.
Registro de Mantenimiento Correctivo

Responsable: Agentes de seguridad y Personal de mantenimiento.

Recursos: Herramientas propias para Arco detector de metales y articulos de

limpiezas.

Periodicidad: Diaria y eventual.

2.5 Estrategia para los procedimientos
E9. Recomendaciones en los puntos criticos de control

El objetivo principal de esta estrategia es formular una serie de pasos o
sugerencias al momento que el agente de seguridad y el pasajero estén en los
puntos criticos de control, los pasos a seguir se detallaran para que el
pasajero reciba una buena atencion y para que se cumplan los procesos de

inspeccion de pasajeros y equipaje de mano.

Objetivo: Indicar a los agentes de seguridad que hacer en los puntos criticos de

control.
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Responsable: Agentes de seguridad, jefes de turnos.

El primer punto critico de control se da al momento que los pasajeros pasan por
el Arco Detector De Metales y se activa la alarma, los agentes de seguridad

deberan realizar el cacheo corporal y seguir las siguientes recomendaciones.

Punto critico de control 1: Pasajero

Variable 1: Objetos prohibidos.
Atributo: Objetos corto punzantes, Metal, Armas de fuego.

Instrumentos de medicion: Detector de metales portatil, vista, tacto.

Unidades de medicién: Unidades.

Parametros de medicion: Atributos antes mencionados.

El segundo punto critico de control se da al momento que el equipaje de mano
pasa por el equipo de Rayos X el cual si presenta imagenes sospechosas

deberan seqguir las siguientes recomendaciones.

Punto critico de control 2: Maleta

Variable 2: Imagen de objetos sospechosos.
Atributo: Colores.

Instrumentos de medicion: Vista del operario, maquinas de rayos X.

Unidades de medicién: Espectro.

Parametros de medicion: Color anaranjado para Objetos organicos, Color azul

para los objetos metalicos, Color verde para los objetos Inorganicos.

El tercer punto critico de control se da al momento de realizar el chequeo del

equipaje de mano.
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Punto critico de control 3
Variable 3: Chequeo de equipaje de manos.
Atributo: Tipo de sustancias.

Instrumentos de medicion: Vista y Tacto.

Unidades de medicion: Unidades.

Parametros de medicion: Prestar especial atencion a: Paquetes y regalos

envueltos, Aerosoles, Botellas que contengan liquidos, Camaras fotograficas,

radios y aparatos eléctricos.

En caso de encontrarse con liquidos y alimentos debe saber la siguiente

informacioén.
Variable 3.1: Liquidos y alimentos
Atributo: Olores y aspectos fisicos.

Instrumentos de medicién: Vista, Tacto olfato.

Unidades de medicién: Unidades, volumen, litros.

Pardmetros de medicion: Prestar atencion a olores de los liquidos para su

debida identificacion, prestar atencion a la aspecto fisico y olores de las frutas.

49



Capitulo II: Propuesta

Conclusion.

Si bien es cierto que el Aeropuerto es el nUmero uno en seguridad en el area
centroamericana, esto no quiere decir que esté llevando a cabo correctamente
todos sus procesos, como lo es el proceso de Inspeccion de pasajeros, el cual

después de haber realizado este estudio se llego a la siguiente conclusion:

1. Existe aglomeracion de pasajeros que esperan ser atendidos, la afluencia
de pasajeros que viajan tiene un promedio 300 personas por cada vuelo
en la horas de mayor afluencia que se da tanto por la mafiana como a
medio dia.

2. La aglomeracion es causada por el chequeo de equipaje con un promedio
de 96 diarias y cacheo corporal con un promedio de 16 pasajeros diario
por lo tanto creemos que existe una gran deficiencia ya que para toda
empresa un bueno no es suficiente, se debe aspirar a mas.

3. De ser tomada en cuenta la propuesta de mejora de la Calidad se
beneficiara grandemente la empresa y brindard numerosos aportes a la
mejora del servicio de seguridad y atencion al cliente ya que le servira de
plataforma para desarrollar en el interior de la empresa, una serie de
actividades, funciones, objetivos, compromisos, procesos Yy
procedimientos encaminados a lograr que las caracteristicas del servicio
cumplan con las expectativas del cliente y los administradores del
aeropuerto.

4. Se concluye también, que la implementacion de un plan de calidad
basada en la mejora continua y con el compromiso real de toda la
organizacion para aplicar y cumplir cada uno de los programas
establecidos, y qué de llevarse a cabo permitird a la empresa alcanzar la
meta de ser el aeropuerto que brinda mayor confort y seguridad a sus
pasajeros. La buena planeaciéon y el apoyo de la alta direccién, pueden
facilitar significativamente el proceso para la implementacion de un

sistema de mejora continua.
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Recomendaciones

Las estrategias necesitan del consenso de todas las partes involucradas y de las
personas que toman las decisiones dentro del aeropuerto, esto para coordinar
los planes de accién necesarios para su debida implementacién. Se desarroll6 la
documentacion minima requerida para establecer una propuesta de mejora de la
calidad, no obstante, este es un proceso largo y continuo en el cual la
documentacion desarrollada se convierte en la base para la organizacion de los
procesos y el mejoramiento del servicio, a continuacion se pautan las siguientes

recomendaciones:

1. Fomentar dia a dia una cultura de calidad a través de programas de
capacitacion a todas las areas involucradas enfocados a las estrategias
del aeropuerto, trabajo en equipo, motivacion de personal, liderazgo,
procesos, procedimientos y mejora continua.

2. Evaluar continuamente los resultados de cada una de las estrategias
planteadas, para verificar el grado de aceptacion y de avance que tienen,
para asi analizar si existen las condiciones en el entorno para alcanzar
los objetivos propuestos.

3. Recomendar a las lineas aéreas que capaciten a los Agentes de viajes
para no omitir la informacion que deben ofrecer a los pasajeros con
respecto a los objetos permitidos y prohibidos dentro de los equipajes de
mano.

4. Implementar el plan de mantenimiento preventivo y correctivo que
asegure el correcto funcionamiento de los equipos y que garanticé la vida

util de los mismos.

Para lograr el éxito de las estrategias planteadas se debe llevar a cabo una
correcta y estricta direccion, organizacion y control de las actividades propuestas

a realizarse.
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Glosario de términos

Acto de interferencia ilicita: Acciones o tentativas destinadas a comprometer

la seguridad de la aviacién civil y de transporte aéreo.

Aeropuerto internacional: Todo aerédromo de uso publico designado por el
Poder Ejecutivo, como puerto de entrada o salida para el trafico aéreo
internacional, donde se llevan a cabo los tramites de aduanas, migracion, salud

publica, reglamentacion fitosanitaria y otros requerimientos.

Aglomeracion de pasajeros: Conjunto grande de personas o cosas reunidas

en un lugar, muy juntas y generalmente desordenadas.

Armas blancas: Descripcion general que se aplica, sin que esta lista sea
limitativa, a todas las armas cortante, punzante, contundente Yy punzo
cortante, tales como: cortaplumas, navajas, sevillanas, estoques, pufales,
estiletes, verduguillos, dagas, sables, espadas, machetes, cuchillos, tijeras y

cualquier otro instrumento afilado o con puntas.

Armas cortas: Descripcion general que se aplica a todas las armas de fuego de

manejo manual.

Boarding pass: Es el pase para abordar el vuelo, tarjeta de embarque, es un
documento proporcionado por la aerolinea durante el registro de entrada, dando
un permiso de pasajeros a bordo del avion para un vuelo particular. Como
minimo, se identifica el pasajero, el nimero de vuelo, la fecha y la hora prevista

para la salida.

Calidad: Conjunto de  caracteristicas inherentes que cumplen con las
necesidades o expectativas establecidas, generalmente implicita de un producto
y/o un servicio. Estas caracteristicas deben ser medibles en términos cualitativos

y cuantitativos.
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Capacitacion: Enseflanza que es capaz de lograr cambio en la persona en
cuanto su actitud o preparacidn concreta para la realizacion de una tarea

especifica. Suele evaluarse mediante la ejecucién de la tarea misma.

Checklist: Es una lista de verificacion, es un documento que detalla uno por uno
distintos aspectos que se deben analizar, comprobar, verificar, etc.

Ciclo PHVA: EIl ciclo PHVA es una herramienta de la mejora continua,
presentada por Deming a partir del afio 1950; se basa en un ciclo de 4 pasos:
Planificar (Plan), Hacer (Do), Verificar (Check) y Actuar (Act).

Control de la Calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada al

cumplimiento de la calidad.

Control de seguridad: Medios para evitar que se introduzcan armas,
explosivos u otros dispositivos, sustancias o articulos peligrosos que pudieran

utilizarse para cometer actos de interferencia ilicita.

Equipaje de mano: Objetos de mano, bultos, especies o elementos permitidos
gue porta el pasajero en la cabina de una aeronave.

Equipo de seguridad: Dispositivos de caracter especializado que se utilizan,
individualmente o como parte de un sistema, en la deteccion de elementos que
pudieran ser utilizados contra actos de interferencia ilicita en la aviacién civil, sus

instalaciones o servicios.

Estrategia: Arte de coordinar todo tipo de acciones para la conduccién de

cualquier tipo de actividades y lograr los objetivos.

Evaluacion: Estimar o valorar la actividad que realiza el personal que labora en

una organizacion.

Gestion de la Calidad: Actividades coordinadas para dirigir y controlar
una organizacion. Sistema de gestion de la calidad: sistema de gestion para

dirigir y controlar una organizacién con respecto a la calidad.
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IATA: Asociacion Internacional de Transporte

Incentivos: Es lo que incita el personal a realizar sus actividades laborales

dentro de una empresa.

Inspeccion: Aplicacion de los medios técnicos o de otro tipo destinado a
identificar o detectar armas, explosivos u otros artefactos peligrosos que puedan

ser utilizados para cometer un acto de interferencia ilicita.
OACI: Organizacién de Aviacion Civil Internacional

Objeto prohibido: Aquel bien o cosa, cuyo traslado en la cabina de pasajeros
no esta permitido por ser peligroso, tales como tijeras, abrecartas, elementos

metalicos punzantes y otro de similar naturaleza.

Pasajero: Persona fisica que utiliza las instalaciones y/o servicio del aeropuerto

con motivo del inicio, escala o finalizaciéon de un vuelo.

Procedimiento o procesos: Una serie de etapas seguidas de forma metddica
para completar una actividad lo que se hard y a cargo de quien, cuando donde
y como se completaran cuales son los materiales, equipos y documentacion que

se utilizaran y como se controlaran.

Programa de seguridad: Medidas adoptadas para proteger a la aviacion civil

internacional contra los actos de interferencia ilicita.

Seguridad de la aviaciéon civil (AVSEC): Combinacion de medidas
procedimientos, recursos humanos, materiales, y tecnoldgicos destinados a
salvaguardar a la aviacion civil contra los actos de interferencia ilicita, que

pudiesen ser ejecutados en su contra.

Seguridad de la aviacién: comprende la combinacion de medidas, recursos
humanos y materiales destinados a salvaguardar a la aviacion civil internacional

contra los actos de interferencia ilicita.
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Anexos
Anexo 1: Herramienta de recopilacién de datos
Entrevista al gerente de seguridad del aeropuerto Augusto C. Sandino.

La siguiente entrevista estara dirigida a la gerente de seguridad del aeropuerto
para recopila informacion necesaria para realizar este trabajo.

Lugar y Fecha

Estimado Sr. (a): Nos dirigimos a usted solicitando su valiosa colaboracion, ya
que de la veracidad de sus respuestas dependerd el éxito de nuestra
investigacion.

Objetivo: La presente entrevista tiene como propdsito recopilar informacién
necesaria que permita conocer en primera instancia como funciona el area de
seguridad y sus problemas, para luego ser analizadas y formular una serie de

estrategias que disminuyan o eliminen los problemas encontrados.

1. Relate una breve historia del aeropuerto.

2. ¢Cual es la mision y la vision del Aeropuerto?

3. ¢Cuadl es la estructura organizativa del aeropuerto?

4. ¢ Cuanto tiempo tiene usted, de laborar en este cargo?
De 0 a 2 afo
De 2 a 4 afos

Mas de 4 afos

5. ¢Cuantos agentes de seguridad hay en cada turno?
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10.

11.

12.

¢ Los agentes de seguridad tienen definido sus funciones?

¢ Existe un manual de proceso para la inspeccién de pasajeros?

¢Se le ha dado capacitacion o entrenamiento a los agentes para
mejorar el trato hacia los pasajeros y para mejorar el proceso de
inspeccion de pasajeros?

¢,Cada cuanto tiempo capacita a su personal?

De 0 a 3 meses
De 3 a 6 meses
De 6 a mas

¢, Considera usted que es importante capacitar al personal que tiene
bajo su mando?

Si

No

¢ Porque?

¢ El aeropuerto ha realizado evaluacion de desempefio a los agentes
de seguridad? ¢ cada cuanto?
Si

No
De 0 a 3 meses
De 3 a 6 meses

De 6 a mas

¢Quién es la persona encargada de realizar la evaluacién del
desempefo?
El Gerente El Supervisor Otro
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13.¢.El area seguridad cuenta con un disefio de un programa de
motivacion?
Si No
¢, Porque?

14. ¢ Qué tipos de incentivos recibe sus empleados?

Bonos

Aumento de sueldo
Adiestramiento
Beneficios econdmicos
Otros

15. ¢ Qué tipo de problemas existe en le area de seguridad?

16. ¢ Tiene programado planes para en caso de presentarse problemas en
el area de seguridad ?
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Encuesta a los agentes de seguridad del aeropuerto Augusto C. Sandino.

La siguiente entrevista estara dirigida a los agentes de seguridad del aeropuerto

para recopila informacion necesaria para realizar este trabajo.

Lugar y Fecha

Objetivo: La presente entrevista tiene como propdsito recopilar informacion
necesaria que permita conocer cuéles son las funciones y problemas de los
agentes de seguridad, para luego ser analizadas y formular una serie de

estrategias que disminuyan o eliminen los problemas encontrados.

Indicacion: De las siguientes preguntas responda la informacién que

considere conveniente.

1. ¢Cuéanto tiempo tiene de laborar en éste cargo?
De 0 a 2 afio
De 2 a 4 afios

De 4 afos en adelante

2. Describa cuales son las principales funciones que desempefia en su

puesto.

3. ¢Como es la relacién entre compafieros de trabajo?
Malo
Buena
Regular

Excelente

4. ¢Existe buena comunicacion entre los empleados y jefes inmediatos?
Si No
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10.

¢Cuentan con un manual de funciones para lograr las metas
propuestas por el aeropuerto para el proceso de inspeccion de
pasajeros?

Si No

¢Puede realizar sus labores con el tiempo y recursos que le proporciona
el aeropuerto?
Si No

¢ Porque?

¢En las instalaciones del aeropuerto cuentan con el equipo de seguridad
apropiado para realizar sus actividades laborales?
Si No

¢, Ha recibido capacitaciones para reforzar los conocimientos y habilidades
de su puesto de trabajo?
Si No

¢,Cuales?

¢cLe ha servido las capacitaciones que ha recibido para reforzar sus
conocimientos y habilidades de su puesto de trabajo?
Si No

¢ Porque?

¢, Recibe usted algun tipo de reconocimiento por el desempefio de su
trabajo?
Si No

¢,Cuales?
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11.¢Qué tipo de reconocimiento le gustaria?
Capacitacion
Becas
Aumento de sueldo
Ascensos
Todas las anteriores
Cuadro de honor

Otro. Especifique

12.¢Alguna vez la empresa, le ha realizado una evaluacion del desempefio?
Si No

Si su respuesta es afirmativa continte con la siguiente pregunta.

Si su respuesta es negativa pase a la pregunta “14”

13.¢,Quién es la persona encargada de realizar la evaluacion del
desempefio?

El Gerente El Supervisor Otro

14.¢ Cada cuanto tiempo le evalian su desempefio?

Trimestral _ Semestral Anual __ Otro

15. ¢ Qué aspectos le gustaria que le evaluaran en sus funciones?
Responsabilidad
Amabilidad

Trabajo en equipo

Pro-actividad

Liderazgo

Relaciones Interpersonales
Todas las anteriores

Otros (Especifique)
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16. ¢ Existe rotacion de personal en los turnos de trabajo?
Si No

17.¢Con que frecuencia de tiempo hacen la rotacion de puesto en el &rea de

seguridad?

18. ¢ Al no rotar de puesto que efectos fisicos siente?

19. ¢ Existe algun problema al atender a los pasajeros? Mencionelos

Anexo 2: Generalidades del Aeropuerto Internacional Augusto C. Sandino.
Cédigo IATA: MGA

Cédigo OACI: MNMG

Direccion: Aeropuerto Internacional Augusto C. Sandino, P.O. Box 5179, Km 11

Carretera Norte, Managua, Nicaragua Centro América.

Historia

Para la década de los 40, cuando estallé la Segunda Guerra Mundial,
exactamente el 22 de Enero de 1942, el Gobierno de Nicaragua y la Empresa
Pan American Airways, Inc., suscribieron un contrato para la construccién del
AEROPUERTO “LAS MERCEDES”. A cambio de dicha construccion el
Gobierna de Nicaragua otorgdb a Pan American Airways Inc, el cargo de
Administrador Unico del Aeropuerto, con todos los poderes, facultades y
obligaciones que se sefialaban para los Administradores de campos de aviacion
en las Leyes de Nicaragua, con excepcion de lo que concernia a las autoridades
nacionales de Aduana, Emigracion, Sanidad y Policia. El contrato se firmo por
un plazo de treinta afos, siendo publicado en “La Gaceta,” Diario Oficial No. 19
del 28 de Enero de 1942.

Pagina 62



El 2 de Octubre de 1958, el Gobierno de Nicaragua y Pan American Airways,
Inc. suscriben contrato por medio del cual ésta vende y traspasa al Gobierno de
Nicaragua, todos los derechos de propiedad sobre las mejoras del
Aeropuerto “Las Mercedes”, incluyendo pista de aterrizaje, area de
estacionamiento, edificio y cualquier otra edificacion o estructura que se
encontrase dentro del perimetro del Aeropuerto, contrato que fue publicado en
‘La Gaceta”, Diario Oficial No. 273 de fecha 27 de Noviembre de 1958.Por la
poca capacidad del Edifico Terminal del Aeropuerto “Las Mercedes”, en el afio
1966 se decide construir hacia el Este un nuevo edificio para Terminal de
Pasajeros del Aeropuerto Internacional “Augusto C. Sandino”, el cual fue

inaugurado el 4 de julio de 1968.

Debido al crecimiento acelerado del trafico Internacional, en 1975 se amplié la
Terminal de pasajeros mediante la construccién de un anexo de un solo piso
hacia el Este, para albergar las funciones relativas a la llegada de pasajeros

Internacionales.

Por medio de Decreto No. 1292, publicado en “La Gaceta”, Diario Oficial No. 186
del 16 de Agosto de 1983, se crea la EMPRESA ADMINISTRADORA DE
AEROPUERTOS INTERNACIONALES (EAAI), como una entidad
descentralizada, con patrimonio propio, personalidad juridica y duracién
indefinida, bajo la direccion y control de la Corporacion de Transporte del Pueblo
(COTRAP), teniendo como objeto la administracion de los aeropuertos
internacionales existentes o que en el futuro se desarrollen en la Republica,
adoptando las medidas necesarias para la organizacion, funcionamiento y
modernizacién de los servicios aeroportuarios y funciones auxiliares al mismo.

En la década de los ochenta el aeropuerto se design0 como Aeropuerto
Internacional Augusto César Sandino, en honor de dicho Héroe Nacional. Muy
poco se realizO en el aeropuerto en esta época y las instalaciones se
deterioraron considerablemente. En 1995, se reiniciaron las labores de

ampliacion y remodelacion del edificio integrandose elementos modernos para el
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abordaje y des abordaje de pasajeros y la construccion de 5,000 m2 que incluyen
salas de espera, tiendas, salén VIP, ascensor y una escalera eléctrica. A finales
de los afios noventa, el aeropuerto ya se conocia simplemente como Aeropuerto

Internacional de Managua.

En la actualidad la infraestructura del aeropuerto estd completamente
remodelada y cuenta con un sistema de seguridad clasificado como uno de los
mas seguros (primer lugar en cuanto a seguridad operacional en Centroamérica,
en tercer lugar en Latinoamérica, sélo por debajo de Cuba y Venezuela, y en
cuarto lugar a nivel mundial, después de Canada.) en materia de seguridad
operacional de la aviacion, quedando incluso por encima de Estados Unidos,
segun el informe provisional de la Organizacion de Aviacion Civil Internacional
(OACI).

El Estado de Nicaragua fue auditado en septiembre del 2008 por 5 auditores
internacionales especializados en Aeronavegacion, Operaciones y Licencias,
Aeronavegabilidad, Infraestructura e Investigacion de Accidentes e Incidentes

Aéreos

Estructura organizacional

La existencia de un concepto claro de los deberes y actividades que realiza cada
uno de los miembros de una organizacion permite un mejor desempefio de la
misma.

Se muestra a continuacién en la Figura 1, el diagrama jerarquico del aeropuerto
y en la Figura 2 se muestra el diagrama jerarquico del area de seguridad con
una descripcion de las funciones de cada uno de los trabajadores con el fin de

conocer la responsabilidad de cada integrante en el proceso.
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Figura2: Organigrama jerarquico del area de seguridad

Gerencia general

Es la encargada de administrar el aeropuerto conforme a las normas que dictan
las autoridades competentes y genera los reportes respectivos. Administrar
todos los procesos relacionados a "Safety", "Security" y "Facilitacion" de los
aeropuertos, en coordinacion con la Gerencia Regional de Operaciones, y la
Gerencia de Seguridad.

Vice gerencia general

Se encarga de dar apoyo a la gerencia general en caso de ausencia. Baja y

coordina las ordenes de los movimientos operativos a la gerencia de seguridad.
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Gerencia de seguridad

Realizar labores de tipo administrativo tales como reclutamiento y contratacion
de personal. Elaboracibn denomina, programar vacaciones, prestaciones
sociales y contabilidad. Solicitar y recibir activos fijos. Brindar las herramientas
de trabajo, autorizar las salidas de caja chica.

Entre sus funciones posee las siguientes:

e Garantizar el cumplimiento de las normas nacionales e internacionales en
materia de seguridad aeronautica.

e Supervisar el otorgamiento de licencias y certificaciones al personal
aeronautico, organizaciones e instalaciones relacionadas con la aviacion
civil.

e Coordinar con la Consultoria Juridica la elaboracion de las regulaciones
aeronauticas pertinentes a la Gerencia General, a ser aplicadas por el
Instituto Nacional de Aeronautica Civil para elevar los indices de
seguridad operacional en el pais.

e Participar en conjunto con la Direccién de los Servicios a la Navegaciéon
Aérea (SNA) y la Gerencia General de Transporte Aéreo, en el
establecimiento de las condiciones generales para la prestacion del
servicio publico y especializado de transporte aéreo, asi como de los

trabajos aéreos.

Auxiliar administrativo

e Coordinar y envio de informacion a diferentes areas. Elaboracion de
reportes de calidad y servicio.

e Trato con clientes, atencion y solucion de problemas.

e Gestionar el suministro de medios y sistemas de seguridad

e Elaborar documentos, directrices e instructivos para el manejo de la

seguridad
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e Tramitar realizacion de pruebas de seguridad
e Verificar la confiabilidad de aspirantes y contratistas
e Garantizar el cumplimiento de normas internas para ingreso Yy

permanencia en la empresa.
Control de calidad

Es el encargado de realizar el seguimiento de los indicadores de calidad,
coordinando el establecimiento de acciones correctoras y preventivas. También
realizar el seguimiento y cierre de los reclamas de los clientes, en coordinacion

con el gerente de seguridad y jefes de turnos.
Jefes de turnos

e Se encarga de supervisar al personal.

e Se encarga que se cumplan todos los procesos operativos.

e Garantiza la rotacion del personal en los cambios de turnos y tiempos de
descanso.

e Da respuesta a las diferentes inquietudes de los clientes.

e Se le asigna la rotacion del personal a las diferentes posiciones y regula
los 30 minutos asignados a cada trabajador para ir a comer.

Agentes de seguridad

El Agente de Seguridad es el personal asignado a la inspeccién de pasajeros,
equipaje de mano, equipaje facturado, utilizando para ello inspeccion fisica y/o

sistemas de Rayos X. Entre sus funciones posee las siguientes:

e Solicita al pasajero el pase de abordar o BORDING PASS.

e Solicita al pasajero a despojarse de todo objeto metalico que porte.

e Regula el flujo de pasajeros y personas.

e Realiza cacheo corporal y chequeo manual con el detector de metales a
las personas que asi lo ameriten.

e Realiza chequeo manual al equipaje de mano.
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Operadores de equipos de rayos X

Entre sus funciones posee las siguientes:

e La identificacion de objetos susceptibles de poder utilizarse como
componentes de artefactos explosivos, en equipajes, paqueteria, etc.

e La identificacion de armas, o de sus componentes, asi como de otros
objetos peligrosos.

e Lainspeccion visual e interpretacion de las imagenes de rayos X.

e La identificacion de armas y dispositivos peligrosos.

Anexo 3: Propuesta de compra de Equipos Y Maquinaria

Especificaciones técnicas de Equipo de Rayos x

Lugar de origen: China

Nombre de la marca: SECUSCAN
Certificacion: CE, ISO

Numero de modelo: AT10080
Precio: US $ 30,000 / Unidad
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Detectores de metal portatil

Lugar de origen: EE.UU

Nombre de la marca: Garrett

Numero de modelo: SuperWand ® Hand-Held PN 1165800
Precio: $ 229.95 (EE.UU.)

@ carreTT

-’-’—-\

Pértico detector de metales
Lugar de origen: EE.UU

Nombre de la marca: Garrett
Numero de modelo: CS 5000 ™ Walk-Through
Precio: $ 4,495.00 (EE.UU.)
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Ampliacion de mesa donde los pasajeros se despojan de sus pertenencias

Se propone aumentar el didmetro de la mesa donde los pasajeros ponen las
panas con sus pertenencias personales, el cual tiene 1.00 metros de largo, 70
centimetros de alto y 60 centimetros de ancho por una de 2.50 metros de largo,

70 centimetros de alto y 60 centimetros de ancho
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Anexo 4: Brochure para pasajeros
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Anexo 5: Imagenes de aglomeracion de pasajeros
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Anexo 6: Lista de verificaciéon

Problema: Aglomeracién de pasajeros en el drea de inspeccién.

RESPONSABLE: WEndy Mordlnez
F”h‘:,ﬁ Abril 2012

R U e T e ) {7 |
Pasajeros ingresan tarde al
drea de inspeccién. M 5
Agentes de vuelos dan poca
informacién sobre mano ) ” E
objetos prohibidos

R L I L L -

Shkotlo #s oxink e oss | 1y ol -
atrasa el flujo de pasajeros MMMMMM Al

/
Retiro de los objetos de metal | _L}1~ | &
por partes de pasajeros lenta

AHE AT 0y nn
Cacheo corporal 19
Aplicacién de la técnica canina At 3

Pasajeros que regresan al drea | 4+ A 1111
publica

14

Total

Lista de verificacidn
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