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Procedimientos en estaciones de monitoreo — Capitulo 7

En este capitulo de la data técnica, cuyo propdsito es ofrecer al operador de una estacion de monitoreo pautas

a sequir a la hora de resolver eventos de alarma, describimos cémo proceder para cancelar después de un

evento de robo o intrusion, indicando los procedimientos adecuados para la resolucién de esta contingencia.

En lo que respecta al servicio
control de horario, se trata de un
servicio adicional y de valor agre-
gado que pueden ofrecer las em-
presas de monitoreo, siempre y
cuando cuenten con un software
que permita brindar este tipo de
control de una manera eficiente
y, principalmente, ordenada. Los
eventos que componen el servicio
de control de horarios son“No ac-
tivacion”, “Desactivacion fuera de
hora (antes o después del horario
permitido’; “Activacion fuera de
hora”y“No desactivaron”.

El procedimiento, en este caso de
control horario, debe estar ajustado
alarealidad de cada empresa, de-
pendiendo del volumen de clientes
que manejan y de los caudales de
ingreso de sefales que contienela
estacion de monitoreo.

Unos de los eventos mas comu-
nes, dentro de este rango es, quizas,
el de “No activacion”, el cual des-
cribiremos a continuacion.

El evento “No activacion” nos da
la pauta de que el sistema de alar-
ma no ha sido armado para de-
tectar intrusiones no deseadas.
También puede suceder que, por
alguin motivo, haya fallado la co-
municacién entre el panel de alar-
ma y la estacién de monitoreo,
siendo que ésta no haya recibido
el armado correspondiente.

Desde mi punto de vista, el evento
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“No activacién”es un evento deli-
cado, debido a que, de no ser ve-
rificado y procesado correctamen-
te, puede suceder que el sistema
de alarmas del cliente quede des-
protegido, pudiendo perjudicar
gravemente en primera instancia
al cliente, dejandolo totalmente
vulnerable aingresos no deseados
por partes de delincuentes. Asi-
mismo, puede traer aparejados
graves inconveniente a laempresa
de monitoreo, debido que es la
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Eventos técnicos

responsable de verificar y notificar
el evento de“No activacién’, pero
no es responsable del armado del
sistemas de alarma en si.

Como operador de monitoreo, de-
bo decir que cuando una estacion
de monitoreo recibe en grandes
caudales eventos de este tipo, repe-
titivamente y a diario, es que algo
funciona mal. A mi entender, los
eventos de control horario,en general,
no deben volverse rutinarios ni nor-
males para ningun cliente: no de-
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bemos acostumbrarnos a que sea
normal este tipo de eventos.

La finalidad del control de hora-
rio, cualquiera sea el evento, es
detectar cualquier manipulacién
del sistema de alarma no autori-
zada, con el fin de evitar acciones
delincuenciales. Cuando los even-
tos se vuelven repetitivos, se vul-
nera el control horario del lugary
el monitoreo se vuelve ineficaz,
sumando vulnerabilidad al lugar.

Esto puede tener muchas causas:
desde unafalla en lo administrativo
delaempresa (el control de horarios
gue manejan con respecto a los
clientes o, también, a la adminis-
tracion por parte del software que
usan como monitoreo) hasta que
el cliente no respete el horario.
Estos tipos de inconvenientes pro-
voca el consumo de recursos y
tiempo para su atencion, los cuales
podrian emplearse para atender
eventos de mayor prioridad.

En esta situaciéon, podemos con-
templar notificaciones automati-
zadas como, por ejemplo, SMS,
mails, etc, siemprey cuando el pro-
grama de monitoreo lo permita.

Debemos trabajar para que la in-
tervenciéon del operador, en esta
situacion, sea minimay que cuando
realmente éste deba intervenir, sea
porque realmente hubo una inci-
dencia, por ejemplo, que el cliente
se olvid6 de activar el sistema y
fue alertado por el operador.

El evento de “No activacién” no
debe ser solamente tomado como
un olvido del cliente: es un evento
en el que también hay que con-
templar la variable de que algo
anormal estd sucediendo en el lu-
gar, sobre todo en horarios noc-
turnos, como cierres comerciales,
momento en que los delincuentes
ingresan con el fin de sustraer el
dinero recaudado durante el dia.

Cabe destacar que el programa
de monitoreo tiene la opcidn de
poder darle al horario de Activacién
una tolerancia de tiempo, por lo
general pautada en 15 minutos,
aunque puede agregarse lo que
haga falta para cada caso.

El procedimiento de“No activacion”

consta de los siguientes pasos:

Verificar Directivas y/o Notas: de-
bemos verificar en la cuenta del
titular si tenemos alguna directiva
en particular a seguir sobre esa
cuenta en general o bien, para
el evento de alarma ingresado.
Verificar bien el historial del sis-
tema dias atras, para corroborar
si es reiterado o no el evento.
Debemos realizar una llamada de
verificacion al lugar protegido.
Nos identificamos e identificamos
a nuestro interlocutor.

Se le solicita una identificacién
valida.

Informar el motivo de nuestro
llamado si fuera necesario, ya
que el cliente, en esto casos, pue-
de estar realizando otra actividad
y no dependiendo del horario
del cierre, y averiguar cuanto de-
moraran, aproximadamente, en
realizar la activacion del sistema.
Una vez recogidos los datos, de-
bemos volver a controlar el even-
to en el tiempo informado.

Es importante hacer un segui-
miento del evento hasta que re-
almente recibamos el cierre.
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