AREA DE SEGURIDAD : PRINCIPIOS
FUNDAMENTALES DE MANEJO Y

ADMINISTRACION DE CRISIS.




DEFINICION DE CRISIS.

Un problema? Una situacion?
Que es una crisis: o o 0 °
Un hecho o suceso? Una Condicion?
N
[}
Se plantea.d prObI_ema ¢ Se desarrolla simulaciones.
. . . o ifi i
Se determinan accnones) Como se procesa una crisis: Se verifica repercusiones.
\
e Se Analiza « Se controla el evento.
¢ Se toma una decision i4 icic ?
y Solucion de la crisis ? » Se establecen los limites.
N\ [ ]
¢ Se planifica
] ¢ Se considera el ambiente.
e Se desarrollan acciones
y,

¢ Se ven posibles resultados.




Como podemos definir una crisis en una compainia.

Un evento extraordinario que afecta o tiene el potencial para afectar:

La seguridad o salud de los consumidores, empleados o publico en general.

La reputacion e imagen de la compaiiia, productos o recursos.

La percepcion o confianza en la compaiiia.

La posicion financiera de la compaiia (Inmediatamente o en el largo
plazo).

El medio (continuidad del negocio) en el que la compaiia desarrolla
operaciones. (CUANDO SE VE LIMITADO)

Se puede observar la necesidad de trabajar como equipo
MULTIDISCIPLINARIO, que presente los efectos que se
pueden tener por cada area evaluada.




MANEJO DE CRISIS.

‘ BUSCAMOS COMO

Una crisis: SOLUCIONAR UN PROBLEMA.

VIDAS:
Administramos riesgos?

Solucionamos crisis ?

Tomamos decisiones de riesgo.




Como debemos de organizarnos.

En relacion a la organizacion: Debe de verse cuales son las necesidades de trabajo y
se establecen de la forma siguiente:

NIVEL DE DECISION. (EQUIPO A ESTRUCTURAR, TOMA
DE DECISIONES)

NIVEL DE PLANIFICACION. (ELABORACION DE LA

PLANIFICACION Y CONDUCCION DEL EVENTO)

NIVEL DE EJECUCION (EQUIPOS DE TRABAJO, PERSONAL
ASESOR, CONDUCCION LEGAL, CONDUCCION POLICIAL) DESARROLLO Y
OPERACION DEL EVENTO.




NIVELES DE CRISIS.

Escala y niveles de crisis.

Riesgo.
Efectos.

Situacion.

ALTO
MEDIO

Necesidades.

BAJO Requerimientos.

Nivel de decision.

Evaluamos el nivel de riesgo.




DEFINICION DE CADA NIVEL DE CRISIS.

El proceso de manejo de crisis puede ser definido en tres niveles:

Nivel 1 BAJO (Evento), El evento tiene circunstancias claramente definidas; no han sido
amenazadas ni la vida ni la propiedad y no tendra efectos adversos en términos de reputaciéon. El
coordinador del EMC debe ser informado (Por medio de reporte establecido)

Nivel 2 MEDIO (Emergencia), El evento aln se estd desarrollando y no ha sido claramente
definido. Puede presentar amenaza a la vida, la propiedad o el ambiente; la posibilidad de efectos
adversos a la reputacion es alta. El coordinador del EMC debe ser informado a la mayor brevedad. El EMC
debe ser reunido inmediatamente a fin de evaluar las prioridades; el CMC debe ser informado
inmediatamente.

Nivel 3 ALTO (Crisis), El evento representa una seria amenaza a la vida, la propiedad, el ambiente o

a la reputacion de la compania. El coordinador del EMC debe ser informado inmediatamente. El EMC y el
CMC deben ser reunidos inmediatamente y la prioridad sobre el incidente establecido.




Objetivos especificos para el manejo de crisis.

. Evitar las amenazas a la vida y /o asegurar la pronta recuperaciéon de rehenes o personas
perdidas empleadas.

. Proteger la integridad de los empleados.

. Limitar el dano a la imagen comercial y a la reputacion; protegiendo los recursos de la
compania, incluyendo a las personas, sus marcas, asi como la propiedad de la misma.

. Actuar de acuerdo al interés de los clientes.

. Proteger / proyectar positivamente la manera en que el negocio es percibido ofreciendo alta
calidad en sus productos, en sus empleos y excelente comportamiento como parte de |la
sociedad.

. Limitar las pérdidas financieras, restaurando la operacion comercial a la normalidad de
manera rapida y eficiente. (Continuidad del negocio)




Interrogantes basicas a contestar:

Que: Es lo que sucede/que es lo que hare
Cuando: Fecha, hora del suceso/ cuando lo haremos
Donde: Lugar, ubicacion/ zona en donde se actuara

Por que: Sucedio el evento/se actuara

Resolveremos el problema

Para que:

Continuidad del negocio



Administracion de casos/crisis.

Se plantea el problema: Contestando todas las interrogantes.

Se desarrolla un analisis: Se estudia el caso buscando soluciones.

Se desarrolla un proceso de toma de decisiones:

Que es lo que se hara y posibles soluciones.

Se elabora un plan de trabajo:
Se planifica como se llevara a cabo las soluciones que se hayan planteado

Se ejecuta el plan: Este se ejecuta, paso a paso y tarea por tarea, estableciendo
tiempos los cuales deben ser casi exactos.




Planes de trabajo.

Los documentos relacionados con el manejo de crisis de acuerdo a la preparacion pueden ser:
a. Planes de evacuacion.

b. Planes de personal.

b. Planes corporativos de respuesta a incidentes.

c. Planes de contingencia y emergencias nacionales.

d. Planes de seguridad industrial, salud y medio ambiente.

e. Planes de emergencia de seguridad fisica y de personas.

f. Planes contra el bioterrorismo o de proteccion de los alimentos (Corporativos).

g. Planes de seguridad y custodia en la distribucion.




DESARROLLO Y EJECUCION DE LA INCIDENCIA.

ACTIVIDADES:

1) Estallido del evento.

2) Manejo de la situacion por Comité.

3) Coordinacién, manejo y control del equipo electrdénico.
4) Reaccion de la empresa subcontratada de seguridad.
5) Participacion de Seguridad Publica si es requerida.

6) Administracion del evento por Equipo de manejo de crisis.

CONCEPTO GENERAL:

Evento critico que sea elevado a una crisis (Concepto o consideracion) para la compaiiia, donde sea requerida una reaccion que mitigue el riesgo y proteja a la compaifiia.

PERSONAL PARTICIPANTE. NIVEL DE RIESGO:

Responsable general de la compafiia. Se considera que la zona y lugar de la ubicacion del evento es de alto riesgo, sin embargo, la
Comité de manejo de crisis. situacion de la zona esta siendo controlada por los planes de seguridad del estado, mas esto
Equipo de manejo de crisis. no limita completamente el accionar delincuencial de la zona en mencidn, asi como la
Gerentes o jefes de seguridad. elevacién de un evento critico a una crisis de compaiiia.

Centros de monitoreo. (Si existen)
Personal de seguridad subcontratada.

Personal policial (Si son solicitados por denuncia)




PRIMER PROTOCOLO DE RESPUESTA ANTE INCIDENCIA.

Hechos — Que sabe / que conoce, Descripcion del evento.
Qué.

Quien.

Cuando.

Donde.

De ser posible:

Por qué y para qué.

Prioridades — Describa sus prioridades inmediatas, incluyendo informacion.
Recopilacion de informacion.

Establecimiento de monitoreo.

Supervisiones y visitas al lugar del evento.

Coordinar seguridad si se requiere.

Si el incidente es externo tratamiento.

Asumir — Que cree que ha ocurrido?

De acuerdo al evento y sus incidencias que sea determinado por la compaiia o el comité

en pleno que es una crisis a atender debido a las consecuencias.

Opciones de respuesta — considere todas las opciones de respuesta a disponibilidad.
Plan de accion.

Entrevistas a personal.

Poligrafias de personal.

Busqueda de informacion.

Consolidacién de indicios y pruebas.

Interponer denuncia con cardacter restringido.

Fortalecimiento de la seguridad.

Restringir el manejo del caso.

Escenarios posibles — escriba algunos escenarios posibles considerando al menos “El
peor escenario posible y “El escenario mas probable”.

PEOR ESCENARIO.

MAS PROBABLE.

Mensajes esenciales — Identifique al menos tres:

RESTRINGIR EL ACCESO A PLANTA DE PERSONAL SOSPECHOSO O DE MEDIOS DE
COMUNICACION.

INCIDENTE EXTERNO SERA AISLADO SIN AFECTAR LOS ASPECTOS LEGALES.

PREPARAR LA FORMA MAS CONVENIENTE DE PONER LA DENUNCIA.




Fin de la presentacion.




