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El procedimiento que describiremos a continuación fue desarrollado por monitoreo.com luego de

investigar durante 30 años hechos reales, considerando las posibilidades tecnológicas, la factibilidad

económica de mercado y el cumplimiento de lo establecido por las normas IRAM.

l procedimiento que detallaremos
en esta nota tiene dos objetivos:

1. Dar aviso a la policía en menos de
dos minutos, contados a partir del
ingreso de la primera señal de con-
firmación del hecho.

2. No dar el aviso toda vez que se trate
de una falsa alarma.

Este procedimiento está pensado para
cubrir los eventos producidos por los
sistemas más simples y económicos
(los que más se instalan), que son los
que mayor incidencia negativa produ-
cen por las falsas alarmas. Por tratarse
de instalaciones de bajo costo, no se
incluyen cámaras de vigilancia que
permitan realizar videoverificación o
aplicar otros métodos de verificación.
Asimismo, este paso a paso alcanza
sólo a instalaciones cuyos paneles trans-
miten por línea telefónica y que no
cuentan con backup para la comuni-
cación.

PASO I: DETERMINACIÓN SOBRE
EL FUNCIONAMIENTO DE LA LÍNEA
Como primera acción, se debe realizar

un llamado al número de la línea to-
mada (generalmente, en domicilios
particulares, hay una sola línea telefó-
nica). Este paso tiene dos objetivos:
1. Determinar si la línea telefónica fun-

ciona o no, lo que podría llegar a in-
dicar que se produjo un sabotaje en
el sistema.

2. Determinar rápidamente si se trata
de un error de usuario al operar el
sistema de alarma (esta es la principal
causa de las falsas alarmas y se iden-
tifica fácilmente).

Podría ocurrir que el delincuente in-
grese al lugar sabiendo dónde está
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ubicada la central de alarmas (recor-
demos que debe estar oculta pero ac-
cesible y protegida por el mismo siste-
ma). Podría ser detectado en el camino
hacia la central para romperla o cortar
los cables; a partir de ese momento el
sistema no informará nada más. Para
este caso, el dato de si la línea telefónica
está operativa es clave.

El sistema de monitoreo le informa al
operador a cuántos tonos el panel
atenderá la llamada entrante. Para el
caso de requerirse programación re-
mota, también se indicará si el panel
atiende mediante el método de “rella-
mada”. En el primer llamado pueden
darse las siguientes alternativas:
1. Que atienda el preatendedor de una

central telefónica.
2. Que atienda un fax.
3. Que atienda un contestador telefónico

instalado en el domicilio.
4. Que atienda una persona, que ge-

neralmente reconoce el error de ope-
ración de la alarma. En este caso, el
operador aplica el procedimiento de
asalto para determinar si se trata de
un asalto u otro delito similar a la
denominada “entradera”.

5. Que atienda el panel luego de una
determinada cantidad de tonos, coin-
cidente con la indicada en el sistema.

6. Que suene y no atienda nadie.
7. Que de ocupado.    
8. Que la línea telefónica esté desviada

a otra línea o a un celular y que se
escuche un mensaje o atienda una
persona desde fuera del lugar.

En los primeros cinco casos, la línea
funciona. Para el caso 6, si no atiende
nadie durante aproximadamente 50 se-
gundos y en el sistema está indicado
“rellamada”, hay que hacer el rellamado.
Si el panel atiende, entonces la línea
funciona; en el caso de que el panel no
atienda, entonces la línea no funciona.

PASO II: PRIMERA VERIFICACIÓN
DE LA SITUACIÓN
Pueden darse las siguientes situacio-

nes:
1. Que haya una nota, observación o

registro histórico que puedan anti-
cipar la ocurrencia de la falsa alarma.
Estas notas pueden ser del tipo “sen-
sor zona 3 tiene pendiente reemplazo”
o “en tal fecha concurrirá a abrir el
lugar una persona sin adecuados
conocimientos de la operación del
sistema de alarmas”. Entonces, con-
siderar como falsa alarma.

2. Que en el histórico haya una reciente
puesta en test cuyo período finalizó
apenas unos minutos atrás.

3. Que ingrese un evento de apertura
(desactivación).

4. Que mientras se está operando in-
gresen más eventos de la misma
zona o detector.

5. Que en el histórico hayan ingresado
eventos de otras zonas y no ingrese
desactivación.

6. Que salten en pantalla eventos de
otra zona y no ingrese desactiva-
ción.

7. Que haya ingresado un solo evento
de zona.

PASO III: EL PRIMER AVISO
El tercer paso es llamar a la primera

persona del cliente que tenga poder
de decisión o la posibilidad de concurrir.
Por lo general, se llamará al teléfono
celular del titular, personal de móvil
privado de asistencia –en el caso de
que estuviera contratado– o una per-
sona responsable del abonado en quien
el titular delega toda la responsabilidad
sobre la seguridad. Este llamado tiene
por objeto escuchar a quien conoce el
lugar y lograr precisiones para deter-
minar si se trata de un hecho real o de
una falsa alarma y poder decidir si
llamar o no a la policía. Hay que co-
mentarle lo recibido y escuchar.

En el caso de que el abonado quiera
que la fuerza pública concurra, aún
cuando este procedimiento de indicios
de falsa alarma, se le dirá: “Por la infor-
mación que tengo del lugar, es muy
probable que sea una falsa alarma.
¿Usted se hará cargo del pago de la
multa por falsa alarma en caso de que
la hubiera? ¿No prefiere que comple-
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temos este evento y ante otra señal
nos volvemos a comunicar?”.

En caso de que el procedimiento in-
dique que se trata de un hecho real,
informar que se está llamando a la po-
licía y solicitar ayuda a otro operador
para que haga el llamado, si es que el
titular demora en cortar la llamada.

Si el titular tiene dudas sobre dar
aviso, decirle con seguridad: “Ya llamo
a la policía”. En caso de que el titular,
con certeza, diga que no quiere enviar
a la policía, no discutir y decir: “Muy
bien. ¿Quiere que llame a alguien más
o avise de algo a alguien?”. Escuchar y
proceder.

PASO IV: DETERMINACIÓN Y
DECISIÓN FINAL
Siempre mirar la indicación de eventos

relacionados, en caso de que ocurra lo
siguiente:
• Ingreso de eventos de otras zonas:

implica confirmación de hecho real,
llamar a la policía.

• Ingreso de una desactivación: implica
falsa alarma, no llamar a la policía.

• Del Paso II, si las opciones son 1, 2 o
3, no llamar a la policía.

• Del Paso II, si las opciones son 4, 5 o
6, llamar a la policía.
Además, existe una combinación de

posibilidades entre el primer objetivo
del Paso I y el punto 7 del Paso II: de
manera que, ante evento de una sola
zona y una línea funcional, no se debería
llamar a la policía. Contrariamente, por
un evento de una sola zona con una lí-
nea que no funciona, sí se debería
llamar a las autoridades.

PASO V: NUEVA REVISIÓN
DE HISTÓRICO Y EVENTOS
RELACIONADOS
Rápidamente, revisar el histórico de

últimas horas y eventos relacionados
por si hubieran ocurrido cambios que
modifiquen el procedimiento. Ejemplos:
• No se está llamando a la policía porque

se presume falsa alarma, pero recien-
temente se observa que ingresan even-
tos de otras zonas, lo que implica que
el resultado cambia. Ahora sí se debe
llamar inmediatamente a la policía.

• Se está llamando a la policía porque
se presume que es un hecho confir-
mado. Recientemente se observa que
ingresa una desactivación, lo que im-
plica que el resultado cambia. Ahora
no se debe llamar a la policía; y si el
operador aún está en línea realizando
el pedido de móvil, anula, informa y
agradece.

• Llamar al resto de la lista de personas
para dar aviso, iniciar seguimiento y
completar el evento. 

El detalle de cómo hacer seguimiento
excede al alcance de este procedimiento
y existe otro que detalla cómo se realiza
el seguimiento para los diferentes tipos
de eventos. Existen también cursos
complementarios en los que se detallan
los pasos necesarios a seguir para su
realización. Entonces, de esta manera,
con procedimientos determinados y
específicos, es como adquieren mayor
significado palabras o frases como “ve-
rificación”, “seguimiento”, “lista de lla-
madas”, etc.

GLOSARIO
• Desactivación: procedimiento por el

cual se desarma o se apaga el sistema
de alarma.

• Evento: señal de alarma que llega a la
pantalla del operador, quien debe
iniciar las acciones adecuadas para
cada caso.

• Evento relacionado: señales que acom-
pañan el ingreso del primer evento.

• Falla: cualquier inconveniente de
índole técnico referente al sistema de
alarma.

• Histórico: conjunto informativo orde-
nado de manera cronológica sobre
el comportamiento de la actividad
del sistema de alarma y del servicio.
Incluye eventos, acciones automáticas
generadas por el sistema y acciones
manuales llevadas a cabo por el ope-
rador.

• Línea tomada: línea telefónica a través

de la cual el sistema de alarma esta-
blece la comunicación con los recep-
tores para monitoreo.

• Lista de llamados: listado de contactos
y usuarios del sistema a quienes,
previa identificación, puede propor-
cionarse información total sobre la
actividad del sistema.

• Notas: aclaraciones puntuales que
pueden o no existir. Su finalidad es
informar y delimitar procedimientos
para un abonado particular, ya que
el sistema no tiene un lugar específico
para guardar esa información.

• Panel: circuito electrónico de la unidad
central de la alarma instalada.

• Seguimiento: procedimiento indicado
para evitar reiteraciones. Consiste en
aplicar los procesos de mejora conti-
nua.

• Sistema de alarma: conjunto de ele-
mentos que se instalan en el domicilio
del abonado con el objetivo de pro-
ducir alertas y mejorar la seguridad.

• Test: prueba periódica y automática
que realiza el sistema de alarmas,
cuya ausencia indica un mal funcio-
namiento del conjunto panel, comu-
nicación, recepción. �
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INICIO. Ingresa un evento de robo

Llamar a la línea tomada, verificar, intentar
acceso remoto para determinar funcionamiento

Mirar rápidamente notas, histórico y eventos relacionados

¿Existen circunstancias que definan que se
trata de una falsa alarma, como
falla reiterada o test agotado?

¿Hay eventos relacionados?

¿Atendió el Panel o un
contestador telefónico local?

¿Ingresa desactivación?

Llamar al primero de la lista ¿Atiende?

SiNo

SiNo

SiNo SiNo

SiNo

Informar y escuchar

Aviso inmediato
a la policía DecidirSi No

Rápidamente revisar histórico y eventos relacionados

Llamar al resto de la lista

Hacer seguimiento

Hay nuevos eventos relacionados SiNo

Paso 1

Paso 2

Paso 3

Paso 4

Paso 5




