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PROCEDIMIENTO DE SEGURIDAD
NIVEL |




Servicio y atencion al cliente e

Objetivo: Garantizar una atencion oportuna, preventiva vy
profesional.

« Mantener una comunicacion cordial y permanente con el cliente.
« Escuchar y comprender sus necesidades e inconformidades.

* Proporcionar informacion clara sobre los procedimientos.
 Registrar y direccionar los requerimientos al area responsable.

« Garantizar el seguimiento de las novedades reportadas.




MONITOREO DE SENALES SDI

El operador de consola es responsable de gestionar las senales
recibidas desde los sistemas de deteccion de intrusos (SDI)
mediante el software GSMATRIX OPERATOR - Médulo de

Monitoreo.

Funciones principales:

* Recepcion: recibir las senales del sistema.

« Evaluacion: analizar el tipo de evento.

« Discriminacién: determinar la naturaleza de la senal.

« Direccionamiento: transferir el evento cuando corresponda.
* Registro: documentar las gestiones realizadas.

« Seguimiento: generar tickets para requerimientos técnicos.




GESTION DE SENALES =&5

NORMALESY ALE

Senales normales.

Apertura fuera del horario establecido

« |dentificar el cliente y el evento.

« Llamar al cliente o usuario autorizado.
« Verificar el motivo de la apertura.

* Registrar la informacién en el sistema.

Senales de alerta.

Evaluar y discriminar la senal.

Contactar al cliente o usuario autorizado.

Determinar el motivo de la alerta.

Transferir al despachador si se requiere verificacion en sitio.
Registrar la gestidon y generar un ticket cuando corresponda.




SENALES QUE REQUIEREN
VERIFICACION EN SITIO

El operador de consola debera evaluar y transferir la senal al
despachador cuando corresponda a:

- Apertura fuera de horario

Verificar el evento y gestionar la atencion operativa.

- Bateria baja después de un corte de energia

Validar la novedad y determinar si requiere intervencion técnica o
presencial.

- Corte de energia de un solo cliente

Verificar la situacion y coordinar la atencion segun el
procedimiento.

Registro: las gestiones se documentan en GSMATRIX OPERATOR.
Los mantenimientos correctivos, requerimientos o quejas deben
ingresarse en GSERP, médulo de Envio de Tickets.




RECEPCION DE LLAMADAS Y =3
REQUERIMIENTOS

Protocolo de atencion telefdénica:

“Buenos dias/tardes/noches, gracias por llamar a Scanner Express. [Nombre y
cargo del funcionario] le saluda. ¢En qué le podemos servir?”

Procedimiento:

* Buscary confirmar el cédigo de monitoreo.

* Validar la identidad del cliente y la ubicacion.

e Escuchar y comprender el requerimiento o inconformidad
e Consultar el historial de sefiales y la gestion del servicio.

e Clasificar el caso como requerimiento o PSNC.

* Registrar y direccionar la solicitud al area responsable.




REPORTE DIARIOS DE =45

NOVEDADES

Al finalizar el turno, el despachador de tecnologia debe:

« Elaborar el reporte diario de novedades.

« Utilizar el formato SGI-INT-PSS-RND.

« Registrar los eventos y las novedades relevantes del turno

« Enviar el reporte por correo electronico al coordinador del
Centro de Control Integrado (CCl).

« Copiar al gerente de servicios cuando corresponda.
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