Manual de Puesto:
Operador de WALMART

Objetivo del Puesto

Establecer el procedimiento estandar para la correcta recepcion, validacion, registro y
gestién de alarmas reportadas por los sistemas electréonicos de seguridad, garantizando una
atencion oportunay eficaz.

Funciones Generales y Especificas

- Monitoreo y atencidn de alarmas provenientes de paneles de intrusion, botones de panico,
alarmas técnicas, senales de prueba y mantenimiento.

- Reporte de incidentes o actividades sospechosas.
- Mantener registros de eventos relevantes.
- Comunicacion clara, profesional y documentada.

-Validacién de la naturaleza del evento.

Perfil del Puesto

- Escolaridad: Secundaria o preparatoria terminada.
- Experiencia: Minimo 1 ano en funciones similares.
- Habilidades: Observacidn, atencién al detalle, responsabilidad, confidencialidad.

- Conocimientos: Manejo de sistemas de alarma, protocolos de seguridad.
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Condiciones de Trabajo
- Turnos rotativos.
- Trabajo en oficina de monitoreo.

- Uso constante de equipo de cOmputo y monitores.

Indicadores de Desempeno
- Tiempo de respuesta ante incidentes.

- Exactitud en los reportes.

- Cumplimiento de protocolos de seguridad.

- Incidentes escalados correctamente.

Responsabilidades Legales

Cumplimiento de la legislacion vigente en materia de proteccion de datos personales,
derechos humanos y uso responsable de la informacién.

Relaciones Internas y Externas
Internas:

- Companero de equipo.

- Departamento de soporte técnico.

- Comunicacién con supervision de Monitoreo.

- Otros equipos de trabajo del centro de monitoreo.
Externas:

- Centro de Monitoreo Walmart.
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- Proveedores de mantenimiento e instalacion de equipos.

- Jefaturas Walmart.

Equipo y Herramientas Utilizadas
- Softguard

- Computadora

- Teléfonos de comunicacion

- WhatsApp

- Headset

Riesgos del Puesto y Mitigacion

Riesgo Consecuencia Mitigacion
Error en la interpretacion de Notificacion incorrecta o Capacitacion continua,
alarmas tardia verificacion doble
Omisidn de senales Falta de respuesta o Rotacién de tareas, pausas
atencion tardia activas
Redaccidn incorrecta en la Respuesta inadecuada Uso estricto del formato de
notificacion comunicacion
Estrés laboral Afectacién emocionaly Capacitacién, apoyo
disminucién del emocional, turnos
rendimiento equilibrados

Buenas Practicas del Operador

e Vigilancia continua

e Atencion inmediata de activaciones

e Cumplimiento estricto de procedimientos
e Comunicacion claray formal

e Registroy trazabilidad
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e Priorizacién de eventos

e Seguimientoy cierre de operacion

e Manejo de informacidn confidencial
e Coordinacidn interdepartamental

e Conducta profesional

Acciones Prohibidas

e Abandonar el puesto sin autorizacion

e Desatender plataformas o ignorar alarmas

e Uso de dispositivos personales para fines no laborales
e Omitir, alterar o retrasar notificaciones

e No seguir protocolos o improvisar procedimientos

e Compartirinformacién confidencial

e Registrar informacién incompleta o falsa

e Actitudes negligentes o desinteresadas

e Dormir o distraerse durante el turno

e Tratoirrespetuoso

e Manipular equipos sin autorizacion

e Ingresar alimentos/bebidas prohibidas

e Presentarse bajo efectos de alcohol o sustancias prohibidas

Instructivo- Tratamiento de senales-Walmart

Guia practica para operadores de monitoreo de alarmas, promoviendo la estandarizacién de
tareas, eficiencia operativay cumplimiento de politicas internas.
e Horario de servicio: 06:15 a 18:15 horas

Procedimiento de inicio de turno:

e Presentarse 10-15 minutos antes

o Verificar puesto de trabajo, monitores, teléfonos, WhatsApp,

e Entrega de turno con novedades
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e Cambiode turno:
o Notificar en el chat oficial WALMART / REPORTE ALARMAS
e Formato:

&) Cambio de turno X8

T Fecha:[12/12/2025]

2 Personal en servicio: [oper 1y oper 2]
(® Horario: [06:15]a[18:15]

Tipos de Alamas Y Procedimientos

Cada activacion debe ser atendida de inmediato por el operador, quien es responsable de
verificar la informacidén que muestra la plataforma y notificarla oportunamente al chat
oficial, desde donde el centro de monitoreo receptor se encargara del despacho
correspondiente.

El operador debera apoyarse en los sistemas habilitados para la supervision de alarmas
ademas de manejar la pantalla de WEB REMOTO en prioridad, esto para que las sefales
se muestren por orden de atencion y en los protocolos definidos para cada tipo de sefial.

1. Recepcidén

e EnelSOFTGUARD en laventana de pendientes, saldran los eventos a tratar
o Verificar, cliente, tipo de alarma, zona activada, hora exacta

2. Notificaciéon inmediata en el chat

o Enviar mensaje en formato estandar (ver ejemplo visual)

6284 PALI CURRIDABAT TIENDA
Zona
(43) BOTON PANICO GERENCIA
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Lugar de activacidon, numero, nombre de la zona activada y las iniciales del operador que

notifica la activacion.

3.

Confirmar recepcion en el chat

Esperar confirmacioén (“Recibido”, “En proceso”)

Colocar la senal en espera para que no se devuelva a pendientes y peligre que se
notifique duplicidad.

Si en aproximadamente 25 mins no obtenemos respuesta por parte de monitoreo
Walmart de las activaciones envidas, desde la pestafia de espera, tomamos un
screeenshot de las sefiales pendientes de respuesta e indicar que tenemos estas
activaciones pendientes de respuesta para agilizar las sefales y que no se acumulen.
Registro del evento

Registrar en sistema, observaciones y detalle brindado por el centro de monitoreo
Walmart

Cierre

Cedular el evento como corresponde

Esperar nuevas sefales

Tipos de Eventos Que Tratar

Botén de panico / coaccidn: Notificar de inmediato en el chat oficial

Intrusién (robo): Notificar de inmediato en el chat oficial

Incendio: Notificar de inmediato en el chat oficial

Aperturay cierre: Seguimiento-no se notifica

Aun no Abrié o Aun no Cerro: Notificar de inmediato en el chat oficial

Alarmas de Mantenimiento: se notifica de inmediato al Departamento de
Mantenimiento. Ellos evaluaran la situacién y confirmaran si es necesario solicitar
servicio técnico. En caso afirmativo, se traslada la solicitud al Asistente de Gerencia
para la elaboracion de la cotizacidon correspondiente.

Alarmas de Pruebas: Se notifica de inmediato al equipo de soporte que esta
realizando las pruebas

Activaciones recurrentes (catalogado asi por el centro de monitoreo Walmart: Se
notifica de inmediato la primera vez, si se le notifica que son recurrente, hacer la
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anotaciény comunicar en el grupo con un mensaje estandar: “se procede a
mantener esta zona en observacion, de darse una nueva activacioén de una zona
distinta se notificar de inmediato”

Fallos de test: En primera instancia analizar el testeo segun el historial del sistema
de alarma, revisar muy bien las particiones, si el test llega a la principal se programa
ahi, si esta particionaday el test llega en la 1era particion SOLO en esa particiéon se
programa. Si la cuenta no tiene test se le programa cualquier senaly se calcula el
tiempo entre sefiales de aperturay cierre para agregar el rango del test.

e TRATAMIENTO FALLOS DE TEST:

El sistema cuenta con un control de testeo disenado para verificar la
comunicacion entre el panely nuestra central. Para ello, se configura una sefal
que debe recibirse dentro de un intervalo determinado; si esta sefial no es
detectada, se genera una alerta por falla de comunicacion.

En estos casos, el operador debe revisar el historial de la cuenta para determinar
si se trata de un evento aislado o de una intermitencia recurrente en la
comunicacion. Con base en este analisis, se procede a notificar laincidencia a
través del chat, detallando si la cuenta presenta intermitencia y que se dara el
debido seguimiento.

Si dentro del tiempo programado se registra una nueva falla, se debe realizar una
segunda notificacion, indicando el seguimiento del caso. En caso de presentarse
una tercera falla, es probable que la cuenta no restablezca la comunicacion, por
lo que se recomienda la intervencion técnica.

Nota:
Todas las notificaciones deben ser claras y registradas oportunamente.

El seguimiento debe mantenerse hasta la nhormalizacion de la comunicacion o
escalamiento técnico.

En base a estos fallos y la importancia de mantener los sistemas en linea se debe
hacer un reporte de FALLO TEST todos los dias a las 8:00 AM y a las 20:00 hrs, el
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reporte diurno lo debe realizar el operador 1y el de las 20:00 hrs lo realiza el
operador 2, este registro se pasa por correo al CAM.

Operacion adicional asignada a operadores Walmart

Botdon de Panico de GPS: (0jo operacion distinta a las tiendas de Walmart)

Se realiza el monitoreo de 43 dispositivos GPS asignados a los distintos puestos del
CEDI, con el objetivo de brindar respuesta armada inmediata ante cualquier
activaciéon de botdn de panico que requiera atencidn e intervencién del drea de
supervision.

De acuerdo con lo solicitado por el cliente, ante una activaciéon de botén de panico
GPS se debera seguir el siguiente procedimiento:

Procedimiento de Atencion

1. Contactar al Command Center Base 0, ya sea por radio o via telefénica, con el fin
de validar la situacidén, confirmar la ubicacién y coordinar la atencién del evento.

2. De ser necesario desplazar de inmediato supervision al sitio donde se genera la
activacion GPS.

3. Mantener comunicacion activa hasta la verificacion y cierre del incidente,
registrando todas las acciones realizadas.
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- MNombre de persona al que se le asigna [
4130 CEDI COYOL1
4131 CEDI COYOL2
4132 CEDI COYOL3
4133 CEDI COYOL4
4134 CEDI COYOLS
4135 CEDI COYOLE
4136 CEDI COYOLY
4137 CEDI COYOLE
4138 CEDI COYOLY
4139 CEDI COYOL10
4140 CEDI HORTIFRUITL
4141 CEDI HORTIFRUIT2
4142 CEDI HORTIFRUITS
4143 CEDI HORTIFRUITS
4144 CEDI HORTIFRUITS
4145 CEDI HORTIFRUITE
4146 CARNICAS]
4147 CARMNICAS2
4148 CARMNICASS
4149 CARMNICASS
4150 CARMNICASS
4151 INDUSTRIA AVICOLAL
4152 INDUSTRIA AVICOLAZ
4153 INDUSTRIA AVICOLAZ
4154 INDUSTRIA AVICOLAS
4155 INDUSTRIA AVICOLAS
4156 INDUSTRIA AVICOLAE
4157 INDUSTRIA AVICOLAT
4158 INDUSTRIA AVICOLAR
4159 GRAMNIA SAN ROSAL
4160 GRAMNIA SAN ROSA2
4161 GRANJA MACHUCHAL
4162 GRANJA MACHUCHAZ
4111 INCUBADORAL
4113 INCUBADORAZ
4114 ALING1
4115 ALING2
4116 PANIFICADORAL
4117 PANIFICADORAZ
4118 DEACOL
4126 DEACO2
4127 EJECUTIVOS1
4128 EJIECUTIVOS2
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