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Introduccion

A través de una comunicacion clara y efectiva, se busca promover una cultura organizacional
que valore la transparencia, la prontitud y la responsabilidad en cada interaccion. La correcta
utilizacion de los canales de comunicacion especificados en el presente instructivo, contribuye
significativamente a la mejora continua y al logro de los objetivos estratégicos de la Gerencia
de Operacién y Mantenimiento.

1. Objetivo

El presente instructivo tiene como objetivo proporcionar una guia detallada sobre los canales
de comunicacion para el personal operativo de la Gerencia de Operacién y Mantenimiento.

2. Canales de comunicacion

Los canales de comunicacion, para el personal de Lineas y Centro de Control y Monitoreo son
los siguientes:
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3. Reporte del personal al iniciar el turno
Las siguientes personas por cargo, deben reportar su ingreso de la siguiente manera:

e Supervisores de Operacién (SO), por el grupo de WhatsApp, hasta los cinco minutos
después de haber ingresado a su puesto de trabajo.

¢ Responsable de Monitoreo, por el grupo de WhatsApp, hasta los cinco minutos
después de haber ingresado a su puesto de trabajo.

e Responsable de Mantenimiento de Zona, Supervisor de Mantenimiento o Técnico
Encargado de Turno, debe reportar su ingreso detallando el personal a su cargo y los
trabajos a realizar al DCM o al sistema de mantenimiento vigente.

Todo el personal de la Gerencia de Operacién y Mantenimiento, debera verificar al inicio de su
turno que tiene disponible los canales de comunicaciéon detallados en el punto 3, y estar a
atentos a los mismos ante problemas o contingencias que se puedan presentar durante el
turno de trabajo.

Todo el personal que cuente con una linea corporativa asignada por las
responsabilidades de su cargo, deberd estar atentos a las lineas corporativas y reportar
las eventualidades a su inmediato superior, en todo momento exceptuando cuando se
encuentren de vacaciones.

4, Reporte del personal ante: eventualidad técnica recurrente, fallo atipico o alguno
otro problema que requiera soporte técnico o la atencion de mantenimiento

La colaboracion es fundamental para resolver los problemas de manera oportuna y eficiente,
minimizando asi las interrupciones en el servicio, es crucial que todos los miembros del equipo
de la Gerencia de Operaciones y Mantenimiento comprendan la importancia del trabajo en
equipo. En caso de presentarse eventualidades técnicas recurrentes, fallos atipicos o cualquier
otro problema que requiera soporte técnico del Departamento de Control y Monitoreo (DCM)
0 la atencion del personal de mantenimiento, la comunicacién debe priorizarse en todo
momento.

A continuacion se detallan, las acciones a seguir por departamento:

Acciones del Departamento de Operaciones:

» EI SO de turno debera establecer comunicacion via teléfono IP (conferencia) en su
& e linea, para luego comunicarse con el DCM. )
f};, > EI SO de turno y el operador de la estacion afectada, son las personas que reportan
Rofiblio
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de lo sucedido al DCM. _
» DCM a través del personal Responsable o Supervisor de Monitoreo, brinda el soporte
técnico para la resolucion del fallo, dentro de los alcances del DCM.
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Todas las acciones de resolucién de fallo coordinadas entre el DCM y Operamones
deben ser supervisadas por el SO de turno, por lo cual el SO debe cerciorase que el
resto de los operadores hayan realizado las acciones solicitadas de manera correcta.
El SO de turno, ante fallos atipicos o alguno problema que requiera la atencion de
mantenimiento (problemas mecanicos, hidraulicos o eléctricos), debe comunicar al
personal de mantenimiento de linea de turno de manera inmediata, en caso que este
no responda debera ser informado al DCM.

Después de haber solucionado el problema, el SO, si corresponde, debera generar la
anomalia correspondiente en el sistema de mantenimiento vigente.

En caso de que la eventualidad sea considerable y se supere la interrupcion del servicio
a mas de 10 minutos, el SO debe comunicar al Jefe del Departamento de Operaciones,
para su conocimiento.

Para las interrupciones del servicio o paradas programadas, los Encargados de
Seguridad son los responsables de instruir al personal de la empresa del servicio de
seguridad privada, emitir mensajes (megafonos) de manera local en las estaciones
afectadas, con el fin de informar a los usuarios de manera oportuna y con prontitud.
En caso de presentarse conflictos sociales (marchas, bloqueos) o riesgos que puedan
afectar a las estaciones, torres o cabinas, estos deben ser comunicados de manera
inmediata al DCM, por los Encargados de Seguridad de Turno o Profesional SIMA.

Departamento de Mantenimiento:

>

El personal responsable de mantenimiento de turno de la linea a cargo, debe reportar
cualquier eventualidad que afecte a la operativa a corto, mediano o largo plazo al
Departamento de Control y Monitoreo (incluye el parking de cabinas).

Ante problemas criticos, reportados por personal de operaciones, personal de
mantenimiento debe evaluar y acudir al auxilio de manera inmediata.

Personal responsable de mantenimiento de turno de la linea a cargo, en caso de
abandonar la zona de cobertura por Handy, debe comunicar al DCM que estara
disponible por telefonia movil, en caso de presentarse alguna emergencia.

Durante las intervenciones de mantenimiento en la estacion o torre afectada, con
usuarios en linea, personal de mantenimiento debe informar las acciones a realizar,
para ello debe establecer comunicacién con DCM y/o Operaciones. '
En caso de que €l personal de mantenimiento de la linea se encuentre alejado de la
estacion afectada, puede solicitar el apoyo del personal de mantenimiento de la linea
aledafa, con el fin de reducir los tiempos de intervencion de mantenimiento, el mismo
también puede ser solicitado a través del DCM.

En caso de que la eventualidad sea considerable y se supere la interrupcion del servicio
a mas de 10 minutos, el Responsable de Mantenimiento de Zona, Supervisor de
Mantenimiento o Técnico Encargado de Turno debe comunicar al Jefe del
Departamento de Mantenimiento, para su conocimiento.

Departamento de Control y Monitoreo:

>

El Personal del Departamento de Control y Monitoreo, en caso de que la eventualidad
sea critica (se evidencia: dafio econémico, afectacion a laimagen de la empresa, entre
otros), debera comunicarlo al Gerente Ejecutivo y al’ Gerente de Operacion y
Mantenimiento, de manera inmediata.
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» Personal del Departamento de Control y Monitoreo debe llevar registro y conommlento
del personal efectivo que se encuentra en linea tanto de operaciones (SO, SG y LZ)
como personal de mantenimiento en todos los furnos.

» El Responsable o Supervisor de Control y Monitoreo de turno, es el encargado de dar
el soporte técnico para coadyuvar con la resoluciéon del problema, coordinar las
maniobras y acciones que se vayan a tomar, en coordinacién con el personal de
operaciones y mantenimiento, dentro del alcance del DCM.

» EI Operador de Monitoreo, es el encargado de realizar el seguimiento por el sistema-
CCTV, verificar grabaciones previas a la parada de la linea, llevar el registro del tiempo.
de interrupcion o retraso de la Linea, emitir comunicados por el sistema de
comunicacion por radio al resto de las lineas para gue los operadores de estacion
puedan replicar e informar a los usuarios de las otras lineas que no estan afectadas
para que los usuarios tomen sus previsiones de manera oportuna.

» Si la interrupcién del servicio supera los 10 minutos, el Departamento de Control y
Monitoreo debe informar de manera inmediata la eventualidad a la GSUTC, indicando
la hora en la cual se inicid la interrupcion del servicio, por el medio de comunicacion:
mas efectivo.

» Encaso de que la eventualidad sea.considerable y se supere la interrupcién del servicio
a mas de 10 minutos, el Responsable o Supervisor de Monitoreo de turno debe
-comunicar al Jefe del Departamento de Control y Monitoreo, para su conocimiento.

El incumplimiento al presente instructivo estara sujeto a sancién segun Reglamento Interno
del Personal V-2.
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