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MANUAL DE MANEJO DE CRISIS 

SEPTIEMBRE, 2009

Preparados para enfrentar una crisis:


En un esfuerzo por estar preparados para una variedad de situaciones, el Colegio Americano de Quito ha reunido en este documento información para su staff en caso de crisis en el plantel. 

Equipo de Manejo de Crisis :

	PBX: 3976 300

	Miembro del equipo
	Extensión telefónica
	Reemplazo
	Extensión telefónica

	Directora General (Susan Williams) 
	100
	Rectora (Susana de Hervas)
	301

	Gerente General (Gonzalo Luna)
	501
	Gerente Financiera (Ma. del Carmen Aguirre)
	505

	Rectora (Susana de Hervas)
	301
	Coordinadora B.I. (Gabriela Bustamante)
	305

	Directora de Primaria (Tissie Barrera)
	201
	Coordinadora de Español (Elizabeth de Cornejo)
	204

	Directora Sección Internacional  (Susan Montalvo)
	401
	Subdirectora (Estela Proaño)
	404

	Gerente Seguridad y Transporte (Tanya Granja)
	507
	Jefe de Seguridad 


	528

	Jefe de Seguridad 
	528
	Coord. Defensa Civil (Juan Carlos Heredia)
	212



La Directora General o su reemplazo son responsables de convocar al equipo de Manejo de Crisis y de iniciar la cadena de teléfonos de ser necesario. La Directora General comunicará la versión oficial del incidente que será informada al staff, estudiantes, padres de familia y medios de comunicación. El Equipo trabajará directamente en la oficina de la Dirección General o en otra área designada por la Directora General. Cada miembro del equipo debe tener un reemplazo que asuma sus funciones en caso de ausencia o que no puedan ser ubicados. Los Orientadores estarán listos para guiar a estudiantes, profesores y padres de familia durante toda situación de crisis. 

El Equipo de Manejo de Crisis es responsable de:


1. Mantener equipos de miembros del personal en cada área de las diferentes secciones, seleccionados para liderar el colegio en emergencias y que entiendan sus responsabilidades y sean entrenados en procedimientos de emergencia.  


2. Mantener listas actualizadas de todos los miembros del staff y de estudiantes con teléfonos de emergencia.


3. Coordinar con la Gerente de Seguridad y Transporte, quien es responsable de organizar el trabajo de Defensa Civil y de planificar los simulacros de evacuación.


4. Buscar en forma permanente formas de prevenir accidentes y atender emergencias. 


5. Revisar los procedimientos de manejo y de crisis y simulacros de evacuación. 


6.  Coordinar toda comunicación con el Consejo Directivo del Colegio, personal, estudiantes y padres de familia. 


7.  Designar y coordinar a todas las personas a cargo de la crisis en el lugar que ocurra. 


8.  Asegurar que esté disponible equipo apropiado para diferentes tipos de desastres: natural, relacionado con crímenes, de índole medico o personal. Y, que personal entrenado sea asignado a transportar equipamiento de emergencia cuando sea necesario. Todos los miembros del staff deben conocer donde esta ubicado el equipo de emergencia.  

9.  Asegurar que todos los grupos de estudiantes que salen del colegio vayan acompañados como mínimo por un miembro del staff que tenga entrenamiento en Primeros Auxilios y CPR. La persona que organiza el viaje debe tener una lista de los teléfonos de emergencia de los alumnos, teléfonos de hospitales locales recomendados en el área en la que estarán de viaje. 


Este manual es producto de un esfuerzo de equipo adaptado a la realidad de nuestro colegio y del Ecuador. Mantenga esta información a la mano para que la lea y comprenda su contenido; sus componentes se orientan a ser una guía durante una emergencia. 

Una Emergencia es cualquier situación que pone en riesgo la seguridad y vida de los alumnos y personal del colegio. Estos eventos pueden ser actuales o inminentes. 
Emergencia Médica:  

1. Si el accidente ocurre en el campus, contacte el Departamento Médico: Extensión 509. Posteriormente, contacte a su Directivo o Coordinadora

2. Si el accidente ocurre fuera del campus, contacte a la Directora General Extensión 100 al colegio/ Telf. domicilio 2895 698/ Celular 08-425-8090

3. Si no le es posible ubicar a la Directora General, contacta a su Directivo y/o Coordinadoras de la sección.

4. Mantenga la calma:

· Identifíquese e indique el lugar exacto de la emergencia. Diga con precisión lo sucedido.

· Identifique a la persona que resulto herida.

· Relate daños o fatalidades que conozca o sospeche.

· Identifique inmediatamente qué tipo de ayuda requiere.

· También puede llamar:

Número de emergencia: 101 o 911  En caso de una emergencia médica fuera del campus, debe llamar a este número en primer lugar antes de proceder a atender la emergencia y/o a llevarlo al hospital más cercano de acuerdo a las instrucciones que reciba.  

	Hospital Metropolitano
	Telf. 2261 520/2269 030/ 2267 410

	Hospital Vozandes
	Telf. 2262 142 Ext. 3050, 3051, 3052


Contactos con medios de comunicación o Policía:

Contacte inmediatamente a la Directora General (Extensión 100/ Telf. domicilio: 2895 698/ Celular 08-425-8090) y en caso de no ser posible, contacte al Gerente General  (Extensión 501/ Telf. domicilio: 237-1475/ Celular 09-565-1084)

Miembros de la Prensa y/o  Policía no están autorizados a ingresar al campus a menos que reciban permiso expreso de la Directora General y en su ausencia, del Gerente General. Cuando tengan esta autorización, deberán ser escoltados directamente a la oficina de la Dirección General o Gerencia General, u otra área designada, y no deben merodear por el colegio. La Directora General designará el área donde tendrá lugar el encuentro con la Prensa. 

· La Directora General, o su delegado, es el vocero oficial del colegio. 

· La misma información será entregada tanto a miembros de la Prensa como a la Policía Nacional. 

· Hora y lugar específico será asignado para la Prensa y/o Policía. 

· Los alumnos no podrán ser entrevistados a menos que se obtenga la autorización expresa de sus padres. 

Números telefónicos importantes:

	Central Telefónica del Colegio
	Extensiones: 0 o 601

	Directora General (Susan Williams)
	Extensión 100/ Casa: 2895 698 / Celular: 084258090

	Gerente General (Gonzalo Luna)
	Extensión: 501 /Casa: 2371 475 /Celular: 09-565-1084

	Sección Secundaria
	Extensión: 302 - 303

	Sección Primaria
	Extensión: 202 - 203

	Sección Internacional
	Extensión: 402 - 403

	Gerente de Seguridad y Transporte (Tanya Granja)
	Extensión: 507

	Sección Preescolar (María Eugenia de Guzmán)
	Extensión: 206 - 207

	Departamento Médico
	Extensión: 509-510

	Embajada Americana
	398-5000

	Central de Emergencias
	101, 911

	Hospital Metropolitano
	2261 520/2269 030/ 2267 410

	Hospital Vozandes
	2262 142 Ext. 3050, 3051, 3052

	Directora Primaria (Tissie Barrera)
	Extensión: 201

	Rectora Secundaria (Susana de Hervas
	Extensión: 301

	Directora Internacional (Susan Montalvo
	Extensión: 401

	Coord. Primaria Internacional, (Michael Byrne)
	Extensión: 405

	Coordinadora Inglés, Primaria Nacional (Deidre Flood)
	Extensión: 205

	Coordinadora Español, Primaria Nacional (Elizabeth de Cornejo)
	Extensión: 204

	Coordinadora PAI Secundaria Nacional (Cristina Pachano)
	Extensión: 304

	Coordinadora B.I. Secundaria Nacional (Gabriela Bustamante)
	Extensión: 305


Amenaza de Bomba:

Cuando reciba una llamada telefónica de amenaza de bomba:

· Mantenga la calma y siga las instrucciones de la hoja adjunta sobre amenaza de bomba.  

· Trate de mantenerle tanto tiempo como le sea posible de modo que obtenga toda la información de utilidad que pueda.

· Llame a la Gerente de Seguridad y Transporte y entregue toda la información proporcionada por la persona que llamó.

Amenaza vía e-mail:  

· Archive el mensaje, no lo borre.

· Saque copia del mensaje para entregarla en la Gerencia de Seguridad y Transporte. Reenvíe el e-mail a la Directora General (swilliams@fcaq.k12.ec) y a la Gerente de Seguridad y Transporte (tgranja@fcaq.k12.ec). 

· Contacte inmediatamente a la Directora General y a la Gerente de Seguridad y Transporte.

Si descubre un ítem sospechoso:
· NO TOQUE O MUEVA EL ARTÍCULO.

· NOTIFIQUE INMEDIATAMENTE A LA DIRECTORA GENERAL (EXTENSIÓN 100) Y A LA GERENTE DE SEGURIDAD Y TRANSPORTE (EXTENSIÓN 507).

La Gerente de Seguridad y Transporte iniciará los procedimientos de evacuación de ser necesario.

Muerte o Suicidio:

1. Evalúe la situación y recopile la siguiente información:

· ¿Que sucedió y quién está involucrado?

· ¿Dónde sucedió?

· ¿Fue notificada la familia?

· ¿Son estudiantes o trabajan en el colegio miembros de su familia?

· Nombre de testigos.
2. Notifique inmediatamente a la Directora General o a su reemplazo. (Extensión 100)

3. La Directora General o su reemplazo será el vocero oficial por lo que todas las consultas deben ser direccionadas a su oficina.

4. La comunidad del colegio será notificada sobre el evento por la Directora General o su reemplazo tan pronto la familia sea contactada luego de conocer todos los hechos.

5. El Departamento de Orientación estará de llamada para asistir a estudiantes, staff y padres de familia. 

6. Los profesores deberán permitir que los estudiantes hablen sobre el tema y deberán enviarlos con sus orientadores para sesiones privadas.

Terremoto o Temblor:

La Gerente de Seguridad y Transporte iniciará los procedimientos de evacuación de ser necesario.

Mantenga la calma y siga las instrucciones impartidas para evacuar a zonas de seguridad en caso de un sismo, incendio o emergencia que así lo requiera. 

Conozca el campus del colegio y las rutas hacia zonas de seguridad.  Mantenga la calma y actúe. No corra ni empuje. Alerte a su Directivo, Directora General y/o Seguridad (ext. 100, 507, 528).  Por favor, no genere rumores. Tenga siempre a mano los teléfonos de emergencia. 

Esté atento a las instrucciones de las autoridades a través de los altavoces. 

DURANTE MOVIMIENTO SÍSMICO Use las palabras “EMERGENCIA” y “SALIDA”.

1. EMERGENCIA
Cuando sienta el sismo, diga en voz alta  EMERGENCIA. Los alumnos deben colocarse bajo mesas y pupitres cubriendo su cabeza.  Manténgase lejos de paredes, ventanas y objetos que puedan caer.
2. SALIDA – EVACUACIÓN
Cuando escuche la sirena y las instrucciones de evacuación, salga del aula con sus alumnos y lleve la lista de estudiantes de su clase. Aún cuando no escuche la sirena, guíelos hacia la zona de seguridad más cercana.
Alumnos y estudiantes deben caminar en fila, en silencio, y cubriendo sus cabezas. Manténganse juntos en la zona de seguridad. Tome lista, informe sobre estudiantes ausentes o sobre problemas. 

Siga instrucciones de autoridades: volver a clase, o comenzar procedimiento de evacuación del colegio con participación de padres.

EVACUACIÓN DEL COLEGIO CON PADRES. 

Todos los hermanos deben reunirse en el aula del menor, o en su zona de seguridad, si así lo deciden las autoridades. 

Tenga la lista completa de su aula, incluidos hermanos que llegan y alumnos que dejan el aula, con teléfonos y direcciones. Tenga una lista de alumnos con problemas respiratorios o alergias. 

Envíe a los alumnos que tengan hermanos menores (y sus pertenencias) al aula del más pequeño, y reciba en su clase a los hermanos mayores. Informe a la oficina de su sección sobre ausencias.  Lleve un record escrito de alumnos que llegan y salen. Todo el personal del colegio permanece en las instalaciones hasta que el último estudiante haya evacuado.
Lluvia de ceniza volcánica: 

Permanezca dentro del aula con sus estudiantes. Cierre puertas y ventanas, cubra las ranuras. Espere instrucciones.   
Incendio o Explosión:

1. Conozca la ubicación de los extintores en su área. 

2. Conozca las rutas de evacuación de su área. Evacue a los alumnos.

3. Llame a la Gerente de Seguridad y Transporte y a la oficina principal de su sección. Reporte la ubicación del incidente, la causa sospechosa, el estatus actual y su nombre. 

4. No regrese al área hasta que la Gerente de Seguridad y Transporte le dé el OK (Todo libre) para hacerlo.

Pistola u otra arma dentro del Campus:

1. Si se da cuenta que existe una pistola u otra arma dentro del Campus, llame inmediatamente a la Directora General o a su reemplazo (extensión 100), sin alertar del hecho al alumno o sospechoso. Si no puede ubicar a la Directora General, llame a la Gerente de Seguridad y Transporte (ext. 507).

2. Trate de evacuar del área a estudiantes y personal del colegio. 

a. Intente enviar un mensaje sellado con un alumno de confianza u otro colega.

b. Incluya su nombre y ubicación.

c. Incluya el nombre y descripción del sospechoso.

d. Incluya toda información referente a la ubicación del arma y tipo.

3. Procure llamar a la oficina de su sección o de la sección donde ocurra el incidente. 

4. Busque ayuda de otro profesor o miembro del staff si alguno de ellos está presente. 

5. Espere una respuesta de la Administración, sea su presencia, una nota o llamada de la Administración o Gerente de Seguridad. 

a. Mantenga la calma y procure que la situación no escale.

b. Siga las instrucciones del sospechoso – no trate de ser un héroe. Tenga extrema precaución y no intente confrontar al sospechoso.

c. Afirmaciones que contribuyen a la calma:

“¿Qué es lo que quiere? ¿Qué está mal? Por favor apunte el arma lejos de nosotros.”

d. Afirmaciones que debe evitar:

  “¡Nunca saldrá bien librado de esto! La policía está en camino.”

e. Pida permiso para evacuar el aula. Si no le permiten, siga hablando calmadamente.

f. Nunca trate de quitar el arma o demuestre miedo.

6. Si ha visto o le han reportado que un alumno porta un arma, trate de aislarle inmediatamente. 

7. Informe a la Directora General o Gerente de Seguridad y Transporte el lugar donde se encuentra el arma.

8. La Directora General y la Gerente de Seguridad y Transporte decidirán qué instancias de la policía contactar, cuándo hacerlo, y el momento que lleguen, prestarán la colaboración que se requiera.

9. Si no es posible acceder al arma fácilmente, la administración debe escoltar al alumno a un área privada. La Gerente de Seguridad y Transporte o la policía deben retirarle sus pertenencias.

10. Esté listo para poner por escrito todo lo que ha presenciado. 

11. Si hay rehenes, siga los pasos señalados en esta sección. 

Tiroteo o apuñalamiento
1. Llame inmediatamente a la Directora General o a su reemplazo (ext.100).  En caso de que no pueda localizar a la Directora General, contacte a la Gerente de Seguridad y Transporte.

2. A todas las personas que estén al alcance del arma se les debe pedir que se lancen al piso inmediatamente, preferentemente bajo mesas u otro objeto que les pueda proporcionar alguna protección.

3. Si están en un bus, todas las personas deben tirarse al piso, proteger sus cabezas y mantenerse al nivel del piso.

4. Los profesores deben poner seguro en la puerta de su aula, y cerrar las cortinas siempre que no pongan en riesgo sus vidas. Los profesores y alumnos deben permanecer recostados sobre el piso y protegidos hasta que reciban más instrucciones. 

5. Intente pedir ayuda vía teléfono celular.

6. Los profesores deben mantener la calma, con movimientos lentos y bien pensados.  Voltee su cuerpo lejos del arma. Baje las manos en una manera no amenazante. Informe al asaltante que está evacuando el área. Asegure al asaltante “Nadie quiere tener problemas. Por favor váyase.”

7. Describa la situación. 

a. Persona (s) involucrada

b. Describa el tipo de lesiones o heridas

c. Ubicación exacta

d. Identifique al perpetrador

e. ¿Fue encontrada el arma? ¿Está segura el arma?

f. Proporcione asistencia médica hasta que llegue ayuda.

g. Contacte al departamento médico o llame a la Policía Nacional 101 o Central de emergencias 911.
h. Aísle a los testigos.

i. Asegure la escena del crimen.

j. Prepárese para entregar su testimonio por escrito.

8. La Directora General y la Gerente de Seguridad y Transporte llamarán a las agencias de la policía pertinentes.

9. Si es posible evacuar a los alumnos, los profesores deben instruirles que deben mantenerse alejados de ventanas y lo más agachados que sea factible. 

10. Los profesores deben tomar lista y reportar a los alumnos ausentes.

Rehenes:

1. Mantenga la calma y evalúe la situación. Llame inmediatamente a la Directora General o a su reemplazo (ext. 100). Si no puede ubicar a la Directora General, contacte a la Gerente de Seguridad y Transporte (ext. 507).

2. Trate de evacuar del área a estudiantes y personal del colegio.

3. Mantenga la calma. Siga las instrucciones del captor. Coopere, parezca amigable, no discuta. 

4. Manténgase cerca del piso y sentado.

5. Informe al captor de necesidades médicas u otras. 

6. Este preparado para esperar. No intente escapar. No trate de resolver la situación por la fuerza. No provoque.

7. Sea observador y trate de recordar todo lo visto o escuchado.

8. Cuando llegue la policía o los oficiales de seguridad, coopere y preste ayuda. 

Visitante, alumno o miembro del staff violento.

1. Mantenga la calma. 

2. Protéjase, proteja a sus alumnos y a otros miembros del staff que se encuentren a su lado.

3. Trate de evacuar del área a estudiantes y miembros del staff. 

4. Utilice palabras cortas y claras para parar las acciones amenazantes. 

5. No trate de convertirse en un héroe.

6. Procure no representar una amenaza para el individuo, por la comunicación verbal o lenguaje corporal que utilice. Sea firme pero calmado.

7. Visualmente, sin tocar al individuo, busque armas o bultos sospechosos en la ropa, cinturón, etc.

8. Trate de conseguir ayuda inmediatamente. Envíe el pedido de ayuda con un alumno o miembro del staff. Use un teléfono celular de ser posible.

Alumno desaparecido o secuestrado:

1. A menudo, la desaparición o secuestro de un alumno obedece a una situación familiar en que la madre o padre no tienen acceso a su hijo/a.

2. Todos los adultos que ingresen al colegio sin una identificación del colegio, deberán identificarse. 

3. Los profesores no deben permitir  que los alumnos salgan del aula sin previa notificación a la oficina principal de su sección.

4. Si un estudiante ha desaparecido, llame inmediatamente a la oficina principal de su sección y entregue toda la información que concierna al alumno.

5. Si falta un alumno, hay razones para sospechar que hago inusual está sucediendo. Es mejor extremar precauciones.

Olores o Visiones inusuales:

1. Si percibe el olor de gas natural en el edificio, notifique sin demora a la Gerente de Seguridad y Transporte (extensión 507).  

2. Evacue del área a alumnos y otros miembros del staff.

Cuidado con: Personas que están en donde no deben, que parezcan perdidas, divagantes o que investigan algo, que causan problemas o interrupciones para distraer la atención, que demuestran un interés inusual en empleados o estudiantes, que están armadas o circulan en un vehículo sospechoso.

Atención con: Items o aparatos abandonados o semi-abiertos, escondidos, de apariencia peligrosa (tanques, cajas de metal, botellas), que contengan un mensaje, que emitan vapor, gas, olor, que parezcan haber sido selladas con sustancias raras, que estén conectadas a alambres, relojes de tiempo, botellas, o que parezcan ser la fuente de sustancias extrañas causantes de problemas respiratorios, pérdida de conciencia, nausea, etc. 

Evacue de la zona a alumnos y otros miembros del colegio. Dé la voz de alerta al Departamento de Seguridad.
Seguridad en el transporte escolar: 
En caso de emergencia en el bus, asegúrese de que el conductor o la inspectora lo comuniquen vía radio al Colegio y por favor avise inmediatamente al Departamento de Transporte:

Informe ubicación exacta del accidente, número de bus y teléfono del que llama, describa la escena con número y estado de víctimas.

Preste atención al estado físico y emocional de alumnos y pasajeros.

Solicite bus u otro transporte alterno para trasbordo de alumnos. 

Atienda las necesidades emocionales y de primeros auxilios de los estudiantes, decida si es necesario evacuar del lugar. 

Espere la llegada del bus sustituto, o la llegada de los padres para retirar del lugar a sus hijos.  
Desorden civil/Levantamiento:
Si durante el recorrido hacia el colegio, el bus se topa con manifestaciones/ levantamientos que pongan en riesgo la seguridad de los alumnos, la Directora General ordenará que los buses regresen a los estudiantes a sus casas. Los padres de familia serán informados a través de la cadena de llamadas.

Fuentes Manejo de Crisis: Directora General F.C.A.Q., Security Guide for International Schools, US Department of State, 2008; Manual de Manejo de Crisis, FCAQ, 2006; Emergency Procedures Handbook, US Department of State, 2003.
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