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Charlas de monitoreo

Operadores de Monitoreo

El autor de esta nota ofrece a los operadores de monitoreo técnicas y operativas para la actividad, basadas en

25 anos de errores y aprendizajes en monitoreo, lo cual deriva en procedimientos probados, que comparte con

los lectores de Revista Negocios de Seguridad.

S urgio la siguiente charla entre
un OE (Operador Ejecutivo) y
un asociado que practica deportes
nauticos:"..cuando tenés un destino
al cual querés llegar en el menor
tiempo posible, te ubicas detras
de la rueda, consideras la intensi-
dad, la direccion del viento y aplicas
presion en el timén para compen-
sar el abatimiento. Con la mente
puesta en la meta y la vista en la
proa, le apuntds a un punto en el
horizonte. A ningun timonel se le

ocurriria ubicarse de espaldasala | /niciamosenesta

proay corregir el rumbo basandose | €dicion unaserie
en la estela que el barco va dejando de articulos
atras en el agua" escritos porel Ing.
Este ejemplo, llevado al monito- | Miguez enelque
reo, hace hincapié en que la se- | € ?ff eceran una
guridad no se hace mirando para | seriede consejos
atrds, ya no hay margenes para | Y procedimientos
aplicar prueba y error. La preven- para los
cién consiste en bajar el riesgo y OPEFGC{O%’S de
esto implica disminuir la probabi- monitoreo,
lidad de que ocurran las pérdidas, bGSGdOS en la
todas las pérdidas, incluso las del experienciaa
negocio de monitoreo. acumulada por
Todas las decisiones tomadas elautoralo
con el abonado, tanto las técnicas | argo de 25 anos

como las comerciales, impactan | enlaactividad

en lo que serd el servicio de mo-
nitoreo, su seguridad, la calidad y
la rentabilidad.

Generalmente, decisiones buenas
para el corto plazo terminan siendo
nefastas para el largo plazo.

La tarea que mas impacta en los
resultados de mediano y largo
plazo es el seguimiento.

De no hacer un correcto segui-
miento, en el mediano plazo (dos
anos), la rentabilidad de laempresa
se vera seriamente afectada.

Normalmente, el empresario no
ve estoy cree que resolverd el pro-
blema tomando mas gente (ope-
radores), pero la cantidad de ope-
radores en funcion de los abonados
varia considerablemente en funcion
de la tasa de falsas alarmas y éstas
producen eventos innecesarios que
consumen recursos.

La rentabilidad entra en mayor
riesgo cuanto mayor es la cantidad
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de abonados y menor es el com-
promiso de los responsables téc-
nicos y de los asesores por arreglar
los problemas de fondo.

Comentamos esto porque tene-
mos la mision de inculcar a pensar
en concepto de red y de hacer
comprender la enorme oportuni-
dad que implica asimilar estos
conceptos y los que veremos mas
adelante.

Se tiende a pensar que para lograr
mayor calidad de servicio, debe te-
nerse mayor cantidad de opera-
dores para bajar el tiempo de las
operacionesy, por el contrario, para
tener mayor rentabilidad deben
tener menor cantidad de opera-
dores. Con ese criterio, entonces,
seingresa en la "disyuntiva calidad
0 negocio".

Pero esta dicotomia en monitoreo
se rompe, ya que gracias a la RED
de operadores pueden cubrirse
esos picos de "mucho trabajo" sin
que el servicio sufra demoras con-
siderables, que atenten contra la
calidad del servicio.Y como el aso-
ciado paga por los eventos que
no puede atender, sin necesidad

de pagar mas sueldos, el costo es
mucho menor que i los picos fue-
ran cubiertos por operadores pro-
pios.

Mas alla de este beneficio, contar
con una red de operadores es una
de las caracteristicas de la RED.

Veremos mas adelante, en proé-
ximas charlas, por qué es preferible
tener gente de calidad (técnicos y
asesores que operen) que muchos
operadores que solo "atajen"” even-
tos.

CANTIDAD DE EVENTOS

Mas abajo, se ve un grafico de
estadisticas de eventos de un dia
particular, en el cual se observan
picos de 1:10 a 1:15, de 5:00 a
5:05, de 9:10 a 9:20, de 21:10 a
21:25y de 23:15 a 23:30, mientras
que los valles mas marcados se
produjeron de 3:00 a 5:00, de 5:20
a 6:00, de 7:30 a 8:00, de 9:10 a
11:00y de 12:30 a2 21:00.

Estos son valores y periodos apro-
ximados y varian constantemente
en funcién de la tasa de falsas
alarmas la estacionalidad y la can-
tidad de operadores.
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La linea azul indica la cantidad
de operadores. Nétese que laim-
portante incorporacion de ope-
radores entre las 6:00 y las 9:00 en
la que absorve el caudal de even-
tos, que se veria desbordado si
esos operadores no se conecta-
ran.

Cuando se producen tormentas
eléctricas o fuertes vientos, la can-
tidad de eventos se dispara y es
entonces cuando mas se nota que
la cantidad de operadores resulta
insuficiente.

Resulta importante, entonces,
contar con informacién actualizada
de prondsticos meteoroldgicos,
especialmente en el verano, que
es cuando las tormentas son mas
intensas para que la mayor canti-
dad de OT y OE posible estén co-
nectados.

Considerando que pueden ayu-
dar haciendo teletrabajo con la
pantalla de operaciones minimi-
zada, no resulta tan dificil contribuir,
entre todos, a“atajar”los picos ex-
cepcionales.

Como la operacion puede hacerse
desde cualquier lugar con una
simple conexién a Internet, una
de las caracteristicas mas valiosas

de la red de operadores es la po-
sibilidad de lograr adaptar la can-
tidad de operadores a una de-
manda variable de forma flexible
y sin necesidad de tener que tras-
ladarse. De esta forma, el tiempo
de demora operativa por cola de
eventos se reduce al minimo, im-
pactando positivamente en la se-
guridad y la calidad del servicio.
Por otra parte, las empresas de
monitoreo no necesitan tener tan-
tos operadores“de guardia’ lo que
les permite aumentar la rentabili-
dad del negocio.

Se ve en el gréfico de estadisticas
un periodo de 24 horas donde se
observan picos (alta cantidad de
eventos), graficados en lapsos de
cinco minutos de tiempo y valles
(muy pocos eventos) también en
lapsos de cinco minutos.

La cantidad de eventos por uni-
dad de tiempo es un valor muy
variable y dicha variacién obedece
a multiples factores, que resultan
en consecuencias visibles recién
en el medianoy largo plazo.

Concluimos aqui nuestra primera
entrega, que continuara en proxi-
mas ediciones con nuevas expe-
riencias y métodos de resolucion

y buenas précticas en el monitoreo
de alarmas.
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