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Introduccion

En este caso se analizara la comunicacion en la gestion de crisis llevada a cabo
por la Universidad Nacional Autbnoma de México (UNAM), asi como las afectaciones
a su reputacion, especificamente en el caso de la Ministra de la Suprema Corte de
Justicia de la Nacién (SCJN), Yasmin Esquivel Mossa, a raiz de la publicacién de un
articulo del Dr. Guillermo Sheridan en el portal de noticias Latinus, en donde sefiala
un presunto plagio de la tesis de licenciatura de la Ministra Esquivel, comparando una
tesis publicada por el ex alumno Edgar Ulises Baez Gutiérrez, quien se titulé en 1986

por la Facultad de Estudios Superiores (FES) Aragon de la Universidad Nacional.

A partir de un método mixto de investigacion, descriptivo y explicativo como
instrumento de analisis, se describiran los principales hechos relacionados con el caso
del presunto plagio de tesis atribuido a la Ministra Esquivel, en el periodo comprendido
entre el 9 de diciembre de 2022, fecha en la que el periddico La Jornada Online publicd
via YouTube el video en donde la Ministra Esquivel aspira a la presidencia del maximo
tribunal del pais y el 22 de febrero de 2023, fecha en que se resolveria si se otorga la

suspension definitiva a la decision del Comité de Etica de la Universidad Nacional.

Asimismo, se analizaran cada una de las etapas transcurridas en el periodo de
estudio y con base en el libro Losada (2010), Comunicacion en la gestién de crisis, se
definira el tipo de crisis que se presenta, el momento, alcance y demés caracteristicas
para encaminarnos a una posible solucion y desarrollar una comunicacion para una
gestion de crisis efectiva, capaz de hacer frente a un fenbmeno mediatico de tal

magnitud y reconstruir la reputacion de la Universidad Nacional.

La relevancia de este estudio se centra en que la investigacion se sitla en un
momento trascendental para México, cuando el pais vive un escenario de polarizacion,
de lucha de partidos, de instituciones y oOrganos autonomos que han sido
desmantelados por ser incobmodos al poder, bajo argumentos de austeridad e

imparcialidad.



Este episodio, que sefiala el supuesto plagio cometido por parte de una ministra
de la SCJN vinculada con el Ejecutivo Federal, rompe con la honestidad y autoridad

moral que predica el gobierno del partido en turno.

A partir de los hechos descritos en la investigacion realizada, se planteara una
propuesta de solucién con el fin de recuperar el prestigio de la maxima casa de
estudios del pais, basada en una comunicacion asertiva que destaque los principios
de la organizacion y lo comunique asertivamente a los futuros egresados para evitar
situaciones de plagio en el futuro; toda vez que, tal como sefialo el Senador German
Martinez en la solicitud de juicio politico: “Quien es capaz de comprar una tesis, es

capaz de vender sentencias.”

Finalmente, en una sociedad liquida, como lo definia Bauman (1999)
hiperconectada y transparente, se plantea una propuesta de comunicacion de crisis y
reconstruccion de reputacion, sustentadas en que la verdad y la congruencia son los
pilares sobre los que debemos soportar toda accién comunicativa para cuidar y

fortalecer la reputacion de la Universidad Nacional.



Antecedentes

“Sin crisis no hay desafios, sin desafios la vida es una rutina, una lenta agonia.
Sin crisis no hay méritos. Es en la crisis donde aflora lo mejor
de cada uno, porgue sin crisis, todo viento es caricia.

Acabemos de una vez con la Unica crisis amenazadora,

”

que es la tragedia de no querer superarla.
Albert Einstein.

Para Losada (2010) “El término “Krisis” procede del verbo “Krinein” y comenzo
significando “separar” o “decidir’ (algo que se separa o se rompe, y por lo tanto hay
gue analizar) lo que de pronto derivé en el significado de interpretacion”, esto permite
comprender el grado de exigencia que un hecho demanda o requiere por parte de los
actores involucrados, pero es importante definir previamente si un hecho se considera
0 NO una crisis.

La definicibn mas ilustrativa sobre el fendmeno de la crisis proviene de China,
senala Losada (2010), quien indica también que “hoy el concepto “crisis” se obtiene
de la combinacion de dos caracteres: el primero significa peligro y el segundo,

oportunidad.”

Dentro de los conceptos de crisis, se encuentra el de Saura (2005):

Una situacion grave que afecta a la empresa/institucion en alguna de sus funciones y
con potencial de escalar en intensidad y/o perjudicar a sus publicos clave o grupos
de interés y/o generar un impacto negativo en los medios y/o crear una imagen

negativa ante la opinidn publica y/o afectar los resultados o la viabilidad de la entidad.

Las crisis implican riesgos, pero también son escenarios que prueban a las
empresas o instituciones y de las cuales, algunas, logran salir favorecidas, con una
mejor imagen o percepcion. Ya lo planteaba Hillary Clinton en el Parlamento Europeo

de 2009 al mencionar: “Nunca desaproveches una buena crisis”.

En el caso de la ministra Yasmin Esquivel, el supuesto plagio de su tesis de
licenciatura afectdé no solo su reputacion, sino también la de dos importantes

instituciones en México: la Suprema Corte de Justicia de la Nacion y la Universidad
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Nacional, propiciando una crisis mediatica que llegé a medios nacionales y incluso

internacionales.

Pérdida de reputacion, afectacion a la imagen, mala percepcion ante la opinién
publica e impacto negativo en los medios, son algunas de las consecuencias de un

mal manejo de crisis, que no solo afectan a una persona sino a toda una institucion.

Plagio

‘Plagiar’, segun el Diccionario de la Real Academia Espafiola (RAE) es “copiar
obras ajenas, dandolas como propias”. En el &mbito académico plagiar se considera
una forma de engafio y una mala practica que compromete la honestidad y la

integridad.

El plagio en la antigliedad, antes de Cristo, no era algo reprensible y muy rara
vez se citaban las fuentes. Para Richard Cohen (2018), la indignacién ante el plagio

se inscribe en una larga tradicion.

Aproximadamente desde el afio 200 a. C. hasta el afio 185 a. C. fue director de la
Biblioteca de Alejandria un tal Aristéfanes de Bizancio, quien mientras ostent6 el
cargo también fue juez en un concurso de poesia que se celebraba ante el rey.
Aristéfanes se leyo metédicamente todos los libros y acabé descalificando a todos los
poetas menos a uno por plagio. Cuando el rey lo hizo llamar para que demostrara sus
acusaciones, regresé a toda prisa a la biblioteca y ‘confiando solo en la memoria,
saco de algunas estanterias una coleccion de rollos’. Se aprobd la descalificacion de

los poetas.

En Como piensan los escritores, Richard Cohen (2018) sefiala que “en Roma,
los escritores concebian su tarea como la imitacion y la reformulacion de obras
maestras anteriores. La ‘imitatio’ si no era una virtud, si era una habilidad muy

apreciada.”

“Shakespeare fue un maravilloso narrador de historias, siempre que alguien las
hubiera contado primero.” Indicaba el escritor estadounidense Bill Bryson, y es que el
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arte de contar historias no solo se reduce a la imaginacion, sino a la capacidad de

traer a la mente todo el conocimiento acumulado a través de los anos.

En la actualidad y especificamente en México, el ‘plagio’ se considera un delito
previsto en la legislacion federal. En la obra Codigo Penal Federal Comentado (Silva,

2015) se establece lo siguiente:

Articulo 427. Se impondré prision de seis meses a seis afios y de trescientos a tres
mil dias multa, a quien publique a sabiendas una obra sustituyendo el nombre del
autor por otro nombre (Articulo adicionado mediante decreto publicado en el Diario
Oficial de la Federacion el 24 de diciembre de 1996).

No obstante, en el caso del plagio académico, que compromete la integridad
académica, este no es castigado legalmente, tal como lo plantean Timal y Sanchez

(2017) en su articulo El plagio en el contexto del derecho de autor:

Como se puede interpretar de los articulos citados, el plagio académico (el que se
presenta en aulas de los niveles desde basico hasta superior) no trascendera y no
sera castigado legalmente si no existe esa obra registrada a nombre del plagiario,
incluso de un tercero. Por tanto, los miles de trabajos académicos como ensayos,
resimenes, sintesis, entre otros, pueden ser calificados de plagiados, pero no
sancionados juridicamente hablando.

Adriana Peralta Ramos, encargada y lider de la empresa Ethics and
Compliance Bureau y autora del liboro Compliance en México, sefiala que “en México
hay un problema complejo con el plagio de ideas, ya que, si bien existen regulaciones

en varios aspectos, en la practica se sigue dando.”

Legislacion de la UNAM

La Universidad Nacional no cuenta con mecanismos eficaces y claros respecto
al plagio. El titular del grupo de ingenieria linguistica del Instituto de Ingenieria de la
Universidad Nacional, Gerardo Sierra, (2018) y su equipo desarrollaron ‘Simil’, una
herramienta que permite detectar paréfrasis o similitudes en materiales publicados
online:



La aportacion de esta herramienta no sera tan positiva para la gente que esta
acostumbrada a parafrasear, pero sera benéfica en el ambito académico, para que
los alumnos aprendan a citar lo que toman de otro documento y sepan dar referencias

adecuadas.

En la Guia rapida sobre plagio y derechos de autor de la Facultad de Derecho
de la Universidad Nacional se indica que: “Cuando existe la presuncion de plagio, el
caso debe ser llevado ante los tribunales universitarios. Si subsecuentemente la
investigacion demuestra que el estudiante ha cometido plagio, el castigo puede ser la

suspension hasta por un afio.”

Legislacion del COLMEX

Por otra parte, EI Colegio de México (COLMEX) en el articulo 59 de su
Reglamento General indica que “se consideran faltas graves de los estudiantes el
cometer actos de fraude académico” afadiendo ademas que: “En el caso de los
egresados o estudiantes que hubiesen obtenido el titulo o grado con la presentacion
de una tesis producto de un fraude académico, El Colegio podra anular el titulo o grado
que haya conferido y solicitara, en su caso, a la Direccién General de Profesiones de
la Secretaria de Educacion Publica la revocacion del registro del titulo o grado.”

Legislacion del CIDE

De igual forma, el Centro de Investigacion y Docencia Econémicas (CIDE), en
los articulos 4 y 5 de su Cédigo de Etica plantea como falta el plagio, y sefiala que “se
considerara plagio toda presentacién intencional o no de ideas ajenas como propias,
en cualquier trabajo académico de estudiantes o profesores, sin importar el momento
o la forma de presentacion. Si el alumno ya obtuvo el titulo o grado, se procedera a la

revocacion de éste.”



Eduardo Caccia, citado por Jaime Talancén (2023) en su articulo El plagio en
la UNAM: una ventana de oportunidad regulatoria para Nexos, sefiala acertadamente
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que “el termdmetro ético de un pais se calibra con lo que se castiga y lo que se premia.’

Objetivo

Desarrollar una comunicacion de gestion de crisis efectiva para la Universidad
Nacional y una estrategia que permita reconstruir su reputacion, ante las afectaciones
derivadas del fenomeno mediatico ocasionado por el supuesto plagio de la tesis de

licenciatura de la ministra de la SCJN, Yasmin Esquivel Mossa.

Problema de investigacion

Reconstruir la reputacién de la Universidad Nacional ante las afectaciones
derivadas del fendmeno mediatico ocasionado por el supuesto plagio de la tesis de
licenciatura de la Ministra de la SCJN, Yasmin Esquivel Mossa, a partir de desarrollar

una comunicacion de gestion de crisis efectiva.

Desarrollo del caso

En un primer orden de ideas se realizar4 una narracion de los hechos, los

cuales en sintesis acontecieron de la manera siguiente:

El 9 de diciembre de 2022, el periédico La Jornada Online publicé en su
plataforma de YouTube una entrevista realizada a la Ministra Yasmin Esquivel Mossa
en donde revela su aspiracion para presidir la Suprema Corte de Justicia de la Nacion.
En ella indica que considera que “después de 61 afios que se nombro a la primera
mujer ministra, ‘ya toca una presidenta mujer”. La Ministra sefiala que “hay que
empezar por una autocritica, que tiene respeto por los poderes, que debe haber
dialogo con el Ejecutivo y el Legislativo. Asimismo, habla de la corrupcion como un

cancer que se debe disminuir a través de la denuncia.” (La Jornada Online, 2022)



El 21 de diciembre de 2022 el Dr. Guillermo Sheridan publicé en el portal
Latinus, un articulo en donde da respuesta al video publicado por @lajornadaonline.
El Dr. Sheridan hace referencia a una parte del video en donde la ministra convoca a
la ciudadania a ‘denunciar la corrupcion donde la vean’. Al respecto, sefiala que como
ciudadano y acatando el llamado de la ministra, denuncia un acto de corrupcién

cometido por Yasmin Esquivel Mossa:

Ese acto consiste en que la tesis para obtener la licenciatura en derecho
gue la pasante Yasmin Esquivel Mossa defendié en la Escuela Nacional de Estudios
Profesionales (ENEP) Aragon de la UNAM, en septiembre de 1987, titulada
Inoperancia de los sindicatos en los trabajadores de confianza del Articulo 123
Apartado A es plagio de una tesis previa, la titulada Inoperancia del sindicato de los
trabajadores de confianza del Articulo 123 Constitucional Apartado “A”, que en julio
de 1986, defendi6 el Lic. Edgar Ulises Baez Gutiérrez en la Facultad de Derecho de
la UNAM. (Sheridan, 2022)

Como respuesta, el mismo dia la ministra Esquivel publicé desde su cuenta de
Twitter, cartas de respaldo por parte de los académicos Javier Carredn Hernandez,
José Antonio Nufiez Ochoa, Hugo italo Morales Saldafia, asi como de la directora de

tesis, Martha Rodriguez Ortiz.

El 22 de diciembre de 2022 la FES Aragén emitié un comunicado a través de

la plataforma de Facebook, y sefial6 lo siguiente:

Ante las recientes denuncias publicas sobre el contenido de una tesis
profesional de una ex alumna de esta Facultad, el Comité de Integridad Académicay
Cientifica (de la FES Arag6n) iniciara un andlisis pormenorizado del contenido y las
circunstancias del caso y actuara con estricto apego a la normatividad universitaria.
(FES Aragén, 2022).

El 23 de diciembre de 2022, la Universidad Nacional emitié un comunicado en
donde indicé que llevé a cabo el cotejo pormenorizado de las tesis profesionales
presentadas en 1987 y 1986 y se encontrd que existia un alto nivel de coincidencia

entre ambos textos. (Véase Anexo Al).
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LA UNAM INFORMA: Al llevar a cabo el cotejo pormenorizado de las tesis
profesionales de una alumna de la Facultad de Estudios Superiores (FES) Aragon,
presentada en 1987, con la de un alumno de la Facultad de Derecho, sustentada en
1986, la Direccién General de Bibliotecas y Servicios Digitales de Informacién de esta

Universidad encontrdé que existe un alto nivel de coincidencias entre ambos textos.

El resultado del andlisis mencionado se hara del conocimiento del Comité
de Integridad Académica y Cientifica de la FES Aragon, instancia encargada de
realizar la revision del caso respetando el debido proceso legal y en estricto apego a
los procedimientos y tiempos establecidos en la normatividad universitaria. (DGCS
UNAM, 2022)

El 25 de diciembre de 2022 la ministra Esquivel emitio via Twitter, un
posicionamiento en donde niega terminante y categdricamente los sefialamientos
respecto al supuesto plagio de su tesis de licenciatura. En 10 puntos, sefala que su
tesis es original y comenzé a redactarla en 1982, que la Universidad Nacional ha
abierto un proceso de revision. Indica también que el objetivo de las difamaciones es
intervenir en un proceso que compete a los ministros de la Suprema Corte de Justicia
de la Nacién y reitera su aspiracion y propuesta para que la SCJIN sea presidida por

una mujer.

El 28 de diciembre de 2022, por medio de un comunicado oficial publicado en
la pagina web oficial del plantel, la FES Aragdn cit6 a declarar a los implicados en el

plagio de la tesis:

A las personas universitarias de esta Casa de Estudios, que participaron como
autores, jurados o0 asesora, en las dos tesis profesionales de fechas julio de 1986 y
septiembre de 1987 que se dieron a conocer en dias pasados y que involucran a una
ex alumna de la Facultad de Estudios Superiores Aragén y a un ex alumno de la
Facultad de Derecho, se les invita a manifestar lo que a su interés corresponda,
identificandose para tal efecto, al correo electronico
comitedeintegridad@aragon.unam.mx a mas tardar a las 12:00 h del jueves 29 de

diciembre presente, a fin de ser consideradas en el andlisis que esta realizando este
Cuerpo Colegiado... (FES Aragon, 2022)

El 30 de diciembre de 2022 la ministra Yasmin Esquivel emitié un

pronunciamiento via Twitter, en donde informd sobre los argumentos a favor de sus
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tesis, el mas relevante, sefala que el alumno Edgar Ulises Baez reconocio ante notario

haber tomado partes de su texto.

Declaracién ante notario publico del otro alumno, cuyo testimonio fue presentado por
la directora de tesis, y considero que me favorece, pues reconocié y manifestd

expresamente que:

...de ese trabajo tomé varias referencias y texto y ...pude fomar varias partes

importantes del trabajo de ella en el afio de 1985 a 1986...

En el mismo documento, la ministra Esquivel hace referencia a tres dictamenes
periciales en informatica, una modificacion ilegal el 22 de diciembre, dos dictamenes
en documentoscopia, declaraciones del director del seminario de derecho y de los

maestros de la FES Aragon.

El 31 de diciembre de 2022, el abogado Edgar Ulises Baez Gutiérrez, concedid
una entrevista para Eje Central, en donde sostiene que su tesis es la original y que no

ha sido llamado a testificar.

La légica lo disipa todo: el que se titula primero evidentemente tiene el texto
original... una persona que se titula después no puede alegar plagio de una obra

publicada previamente”, (Rodriguez, 2022)

Ante la pregunta sobre qué le parecia que una ministra de la SCJIN hubiera
podido plagiar su tesis de licenciatura, el abogado respondio que eso refleja una falta

de valores humanos.

El 11 de enero de 2023 la Universidad Nacional concluy6 que existe una copia
sustancial en la tesis que presenté en 1987, como parte integral de los requisitos para
su recepcion profesional y expedicion del titulo correspondiente, por parte de la

entonces alumna de esa entidad académica. (Véase Anexo A2).

Del anadlisis comparado de contenidos, cronologia y estilos de escritura, el referido

Comité concluyé que la entonces alumna de la FES Aragén, Yasmin Esquivel Mossa,
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copi6 parte sustancial del contenido de la tesis presentada un afio atras por el alumno
de la Facultad de Derecho, Edgar Ulises Baez. (Boletin UNAM-DGCS-023)

El pasado 12 de enero de 2023, la SEP recibi6é un oficio firmado por el rector,
Enrique Graue, con la decision del comité de la Facultad de Estudios Superiores (FES)
Aragon, asi como del despacho juridico de la Universidad Nacional, en donde precisa
que la tesis de Yasmin Esquivel, presentada en 1987, es un plagio de otra tesis

presentada el afio anterior.

El titular de la Secretaria de Educacion Publica ha regresado la responsabilidad
a la maxima casa de estudios del pais. “Se le pedira a la UNAM, al rector, que no
evadan la responsabilidad que tienen, sino que emitan ellos una resolucion”. Por su
parte, la ministra Yasmin Esquivel se ha mantenido en su posicién, sosteniendo que

su tesis de licenciatura es la original y que no tiene de qué avergonzarse.

La Universidad Nacional no ha cerrado el caso del plagio; en el Boletin UNAM-
DGCS-045 del 20 de enero de 2023, el rector Graue aseveré que, con determinacion
y libertad, la UNAM estudia alternativas sobre posibles acciones sancionadoras.
(Véase Anexo A3).

La falta de integridad académica que representa lo anterior no solo es inadmisible,
sino que ha lastimado severamente a la UNAM y a las decenas de miles de
estudiantes, académicos, tutores de tesis y egresados que empefian y han empefiado
un inmenso esfuerzo en cumplir a cabalidad, con ética y rigor académico, con este

requisito.

...En la Universidad Nacional siempre se ha fomentado la discusion de las ideas y se
da cabida a todas las voces para ser escuchadas. Es el lugar donde las y los
universitarios nos expresamos liboremente y de manera plural, vehemente y

respetuosa.

Pero también es el sitio donde debe prevalecer, en todo momento, la cultura de la
legalidad y de la verdad. (Boletin UNAM-DGCS-045)

El 19 de enero de 2023, el senador German Martinez, perteneciente al Grupo
Plural, present6 una solicitud de juicio politico ante la Secretaria General de la CaAmara
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de Diputados contra Yasmin Esquivel, con la finalidad de abrir un periodo de pruebas.
En declaraciones, ha sefialado que corresponde a la Universidad Nacional y al rector
Graue tomar acciones para devolver la credibilidad a la méxima casa de estudios del

pais.

El rector Graue inici6 nuevamente el proceso de investigacion sobre la tesis.
Convocé al Comité de Etica, que deriva de la Comision de Honor del Consejo
Universitario, (CUETICA), pues considera que el prestigio de la Universidad Nacional

debe seguir intacto.

Leonardo Lomeli, secretario general de la Universidad Nacional, sefialé que la
legislacién tiene ciertos “vacios” y no cuentan con un procedimiento para sancionar

casos como el del plagio o retirar un titulo.

El lunes 13 de febrero de 2023 los 2 exalumnos involucrados fueron citados a
declarar y aportar a la defensa de sus tesis. El abogado Baez no se presentd, mientras
que la Ministra Esquivel envié a un representante con su documentacion y pruebas.
Asimismo, se amparé para impugnar la Integracién del Comité de Etica encargado de
investigar sobre el plagio de tesis, lo que impide a la Universidad Nacional dictar una

resolucion hasta que el Poder Judicial aclare la constitucionalidad de los lineamientos.

El 30 de marzo de 2023 la Universidad Nacional emiti6 un boletin con
modificaciones a la legislacion universitaria, especificamente al articulo 5 del Estatuto,
las cuales permitirdn anular titulos universitarios tras el supuesto plagio de tesis de

Ministra Esquivel. (Véase Anexo A4).

...La Universidad podra invalidar certificados, titulos profesionales y grados cuando
los alumnos no cumplan con los requerimientos académicos y éticos; este efecto se
hace extensivo a egresados.

Antes de iniciar su tramite de titulacion, los y las alumnas deberan firmar la protesta

universitaria de integridad y honestidad académica... Boletin UNAM-DGCS-233

El Comité Universitario de Etica esta por concluir con su proceso de analisis

para determinar si la ministra Esquivel plagioé o no su tesis de licenciatura, no obstante,
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la suspension definitiva concedida a la ministra, impide al Comité emitir su resolucion

hasta que se resuelva la situacion legal.

Solucién y propuesta

El presente estudio de caso plantea una propuesta de solucion a partir de una
comunicacién de gestion de crisis, basada en el modelo de objetivos de comunicacién
de Lukaszewski (1997), quien plantea que, “si hay dilemas éticos, se debe actuar en
consecuencia.” Aunado a ello, se exponen procedimientos de contencion del dafio,

pues las crisis no se resuelven callando o negando la realidad reiteradamente.

En un mundo en donde las organizaciones dependen de las percepciones
generadas, hay situaciones que pueden afectar severamente su funcionamiento y
operacion al interior y exterior. Por ello, cada organizacién debe prevenir y anticiparse

para evitar los dafios a su credibilidad y reputacion.

Las crisis, por su naturaleza irremediable e imprevisible, no deben ser
gestionadas como una amenaza permanente, sino al contrario, como verdaderas
oportunidades para que una organizacion, un territorio o una persona demuestren de
forma honesta, clara y transparente sus compromisos, su modo de actuar, su
funcionamiento o su eficacia como parte natural de su propia identidad manifestada
en ese tipo de situaciones. Para el logro de este objetivo, la comunicacion es
imprescindible. (Losada, 2010: 18)

El modelo de gestion estratégica de la comunicacion corporativa (Argenti 2014)
plantea que “la organizacion se comunica a través de mensajes con sus grupos de

interés, quienes reaccionan a esa comunicacion.” (Véase Anexo B1)

Por otra parte, el modelo de reputacion, de acuerdo a Paul Argenti (2014) esta
integrado por dos partes: racional y emocional; la racional involucra el liderazgo, la
ética, productos y servicios, finanzas, ciudadania, innovacion y trabajo, mientras que

la emocional integra impresién, estima, admiracion y confianza. (Véase Anexo B2).
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Comunicacion en la gestion de crisis

Westphalen y Pifiuel (1992) plantean 4 principios clave que deben estar presentes en
toda estrategia de respuesta informativa: anticipacion, agilidad, calidad informativa y

veracidad.

José Carlos Losada (2010), sefala que, “en la actualidad, ya no basta con
decidir lo que haremos y después comunicarlo a nuestros publicos, sino comunicar
aguello que podemos hacer y que nuestros publicos decidan si es lo correcto. Incluso

gue puedan también participar en la realizacion o en la posible solucién.

Se trata de todo eso y mas, un juego de intangibles puesto en marcha a partes
iguales por las organizaciones y por el conjunto de sus stakeholders y en donde son

de vital importancia tres factores:

e Poseer la capacidad de comunicar de forma eficaz nuestros compromisos como
organizacion ante nuestro entorno

e Ser capaces de activar la vertiente emocional que legitima nuestra actividad
ante nuestros publicos

e Mantener con ellos unas relaciones continuadas, fieles y satisfactorias para

ambas partes.”

Para Paul Argenti, (2014) una adecuada gestion de crisis consta de los
siguientes pasos: prevenir la crisis, medir la dimension de la misma, actuar de forma
precisa ante dicha crisis, estimar su final y estudiar detalladamente el caso. (Véase
Anexo B3).

Primero, es necesario identificar si el suceso corresponde a una crisis,
asimismo, de acuerdo a Losada (2010) hay distintos tipos de crisis y situaciones para

cada fendmeno.

“Situaciones de crisis con nivel reducido: corresponde a aquellos sucesos que no

requieren una intervencion directa por parte de la organizacion. Un problema que se
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pueda neutralizar. Influye la falta de visibilidad de los medios o la ausencia de

responsabilidad de la institucion.

Situaciones de crisis de alcance: en este caso, se requiere una reaccion y ejecucion

de un plan de comunicacion de crisis. Influye la intervencion de autoridades o

publicacion en medios.”

Posteriormente, Losada (2010) plantea que se puede realizar una tipologia a partir de

una serie de variables.

1

“Objetivas: medible, cuantificable, visible.
Subjetivas: derivada de una percepcién o estado de opinion.

Internas: al interior de las organizaciones y después se extienden al resto de la

compafiia y publicos externos.

Externas: su causa tiene su origen en alguan fenémeno humano, técnico o

comunicativo fuera de la organizacion.

Segun el momento: no crisis, precrisis, crisis 0 post crisis, estos pasos determinan el

tipo de estrategia.

Sequn el nivel de gravedad: se puede utilizar el simil de un semaforo, rojo para maxima

gravedad, amarillo para gravedad intermedia y verde para pequefia gravedad.

Seqgun sus efectos: las que explotan, como un accidente. Las inmediatas, que toman

por sorpresa a la empresa. Las crisis de construccion, que se pueden anticipar, como

negociaciones sindicales. Las crisis continuas, que producen problemas cronicos.”

En el caso de supuesto plagio por parte de la ministra Yasmin Esquivel,
estudiante de la Universidad Nacional, se tratdé de una crisis objetiva, toda vez que fue
un hecho visible y no derivado de una percepcion u opinién; externa, pues se produjo

desde el exterior a partir de la publicacion del articulo del Dr. Guillermo Sheridan y
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posteriormente el caso afectd a la Universidad Nacional y a la Suprema Corte de

Justicia de la Nacion, ademas de afectar directamente a la Ministra Esquivel.

Segun el momento, al publicarse el articulo por parte del periodista en el portal
Latinus, se puede definir que el caso se encontraba en una precrisis, en donde se
tiene el beneficio de la duda, no se cuenta con los elementos suficientes y no ha

escalado la comunicacién a todos los medios o redes sociales.

En estos casos, se debe actuar con rapidez, llevar la iniciativa de la
comunicacién con los actores involucrados, las instituciones aludidas y los medios de

comunicacion de la fuente politica y nacional.

La respuesta de la ministra Esquivel fue negar la situacion y desde el primer
comunicado anuncié que se trataba de una ‘campafia perversa’ en su contra,
confirmando su aspiracion a presidir la SCJIN. Insistio en que fue el otro estudiante
quien copid su trabajo, aun habiéndose titulado el aludido un afio antes.

Nada que ocultar. Comparto mi posicionamiento sobre la campafia emprendida en mi
contra... Niego terminante y categéricamente los sefialamientos hechos con respecto
a un supuesto plagio de mi tesis de licenciatura. (Comunicado Yasmin Esquivel,
25/12/22)

En el comunicado, insiste en que su tesis es un trabajo original, incluso sefal6
gue denunciaria ante la fiscalia correspondiente, que posteriormente seria la Fiscalia

de la Ciudad de México.

Por su nivel de gravedad, debido a la coyuntura politica y al nivel de exposicién
de la ministra Esquivel, al buscar la presidencia de la SCJN, el caso derivd en una
crisis grave con efecto inmediato, que escalé a los medios de comunicacion
nacionales e internacionales y se coloco dentro de las principales tendencias de redes

sociales por mas de 4 dias.

Se encuentran también otro tipo de clasificaciones, como la de Rojas (2003) y

Ritter (1996), que agrupan las causas en una serie de posibilidades. En este contexto,
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el caso de supuesto plagio por parte de la Ministra Esquivel se trataria de una crisis

derivada de asuntos juridicos:

-Asuntos juridicos (de discriminacién racial, de abuso sexual, plagios, etc.)

De acuerdo con Losada (2010), existen distintos modelos de gestion de crisis,
mismos que parten de la idea de la importancia de la comunicacion para una pronta

resolucion:

-Modelo Onion de Pauchant y Mitroff

-Modelo siete capas o Layered de Hurd.

-Modelo de Relaciones publicas de Crisis de Marra.

-Modelo de Objetivos de Comunicacion de Lukaszewski

-Modelo de relaciones Continuas de Sturges, Carrel Newson y Barrera.

-Modelo de Crisis Evitables/ No Evitables de Gonzéalez Herrero.

Este caso se basa en el modelo de objetivos de Lukaszewski, quien en 1997,
conforme a lo que sefiala Losada (2010) desarroll6 un modelo de estandares de

comunicacién de crisis corporativa, enfocada en lo siguiente:

-Comunicar primero con los mas directamente afectados y recuperar la operatividad de la
empresa (responder con rapidez, asumir la responsabilidad apropiada, pedir ayuda y

comprensién, informar a los empleados, mostrar preocupacién, actuar con transparencia.

-Utilizar una comunicacion local, cercana al lugar de los hechos.
-Hablar con una sola voz y ser consistente, concreto y rapido en atender a los medios, los

empleados y las autoridades.

-Actuar con rapidez para comunicar los accidentes. La primera hora es esencial.
-Cooperar con los medios, respondiendo sus preguntas.
-Tomar decisiones soélidas y razonadas.

-Si hay dilemas éticos, actuar en consecuencia.

En el caso del presunto plagio de la tesis de licenciatura cometido por parte de

la ministra Esquivel, uno de los actores directamente afectados, fue el ex alumno y
abogado Edgar Ulises Baez Gutiérrez, quien, conforme indicé Rodriguez (2022), en
una entrevista concedida para el medio de comunicacion Eje Central, Edgar Ulises
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sefialé que en ningun momento fue contactado por parte de la Ministra Esquivel, ni

por ninguno de los actores involucrados.

-La Logica lo disipa todo: el que se titula primero evidentemente tiene el texto original.
-Usted conocié a Yasmin durante el proceso de elaboracion de su tesis?

-No.

¢ Tratd con ella en algin momento?

-Jamas.

El 31 de diciembre se publicé la entrevista de Juan Carlos Rodriguez (2022)
para Eje Central. Fue la primera entrevista concedida por parte del abogado Béaez,

quien ‘rompid el silencio’ y sostuvo que su tesis era la original.

La Ministra Esquivel, contrariamente a lo que sugiere Lukaszewski (1997), no
asumié la responsabilidad apropiada ni actu6 con transparencia. Tampoco utilizé una
comunicacién cercana a los hechos, pues si bien atendi6 el llamado del Comité de
Etica de la Universidad Nacional el 13 de febrero de 2023, cuando fueron citados a
declarar y aportar a la defensa de su tesis, no acudid por cuenta propia, sino envié a
un representante con su documentacion y pruebas. Esta situacion fue creciendo hasta
afectar gravemente la reputacion de la Universidad Nacional, la mas importante del

pais.

Por ende, con base en el Modelo de Objetivos de Comunicacion de
Lukaszewski, se propone comunicar con los afectados, actuar con transparencia,
asumir la responsabilidad, informar de manera cercana, atender a los medios y

autoridades y actuar de forma ética y congruente para una adecuada gestion de crisis.

Reconstruccién de la reputacion

La reputacion es un bien intangible en el sector publico. A continuacion, se
describe cdmo hacer frente a las afectaciones a nivel reputacional y se plantea una
propuesta de reconstruccion de la reputacién para la Universidad Nacional, misma que

permita seguir gozando de la legitimidad de ser la méxima casa de estudios del pais.
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El Diccionario de la Real Academia Espafola (RAE, 2014) sefiala que la
reputacion es la “opinion o consideracion en que se tiene a alguien o algo” o el

“prestigio o estima en que son tenidos alguien o algo”.

Villafafie (2001) indica que la reputacion tiene “caracter estructural, proyecta la
identidad corporativa, genera valor, reconocimiento del comportamiento y permite una

evaluacion rigurosa”.

Scott Meyer, citado por Villafafie (2001) extrae que “la reputacion es la
integracion de un proceso secuencial: imagen, percepcién, creencias y experiencia
respecto a una compafia”, mientras que para Grahame Dowling: “es el resultado de
unaimagen positiva de la empresa, cuando ésta encierra valores como la autenticidad,

la honestidad, la responsabilidad y la integridad’.

La reputacién se construye a lo largo del tiempo, no se trata de una percepcién
momentanea, no se puede controlar, pero si gestionar. Paul Argenti (2014) en

Comunicacion estratégica y su contribucion a la reputacion sefiala que:

La identidad de una compafiia es aquello que la hace Unica y esta
estrechamente vinculada a su razén de ser, su propoésito y su vision y valores. La
manifestacion de la realidad se transmite a través del nombre, logo, lema, marcas,
productos, servicios, instalaciones, material de papeleria, uniformes y demas
muestras tangibles creadas por la organizaciéon y que se comunican a todos sus
grupos de interés. Estos forman a partir de ahi su percepcion, basada en los mensajes
gue cada compaiiia les envia. Cuando esa imagen refleja fielmente la realidad de esa
compafiia, podemos decir que el problema de identidad es eficaz y construye una

buena reputacion.

La economia de la reputacién va en aumento afio con afo, de acuerdo con
datos de Corporate Excellence — Centre for Reputation Leadership, mientras que en
1975 el 83% de una empresa lo conformaban los activos tangibles y el 17% los activos
intangibles, para 2009 los pardmetros cambiaron, y tan solo el 19% estaba
conformado por activos tangibles, mientras que el 81% constituia los activos

intangibles. (Véase Anexo B4).
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Actualmente, el 80% del valor total de una empresa reside precisamente en
estos intangibles (Argenti 2014), quien también sefiala que “esto es una oportunidad
de competir por la buena reputacion integrada en una identidad fuerte y diferenciada
que ha impulsado el nacimiento de una nueva forma de éxito y liderazgo basados en
el reconocimiento y la confianza que los grupos de interés otorgan a una empresa,

institucion o pais.”

En el prologo de Paul Argenti (2014), José Luis Gonzalez-Besada extrae que:

La reputacion es el Unico recurso intangible que hace que todas las personas y todas
las funciones salgan ganando en una doble perspectiva: la econémica, haciendo
mas facil y eficiente conseguir los objetivos y la emocional, generando orgullo de
pertenencia alineado a la organizacion.

En su tesis doctoral, La reputacion y la legitimidad como bienes intangibles en
el sector publico el caso del ministro y el ministerio de educacion, cultura y deporte
(2011-2015), dirigida por las Dras. Maria José Canel Crespo y Rocio Zamora Medina,
Carmen Robles (2017) explora la dinAmica de la legitimidad y reputacion de un lider
publico, en este caso, el Ministro de Educacion, Cultura y Deporte, asi como de su
organizacion con responsabilidades ejecutivas propias de un gobierno central.
Asimismo, analiza lo que se encuentra en la base para la construccion de dichos
intangibles: la congruencia que hay entre los juicios de reputacion y legitimidad entre

la organizacion, los medios y su relacién con los ciudadanos.

Robles (2017) aborda los aspectos de legitimidad mediatica-offline/online y
reputaciéon mediatica offline/online, asi como la relacion entre estos dos intangibles (la

complementariedad y no independencia).

La reputacion es un aspecto que va muy de la mano con la legitimidad, para
Grimmelikhuijsen et. al (2015), “existen dos tipos de perspectivas del uso de los
medios sociales para la legitimidad: cognitiva y afectiva.” La primera depende de la

efectividad de la organizacién y de la percepciéon de justicia. La segunda, a la
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legitimidad en medios sociales, que han tomado una mayor relevancia y permiten una

mayor interacciéon y capacidad de informacién con los publicos.

De esta forma, la reputacibn permite ganar legitimidad y fortalecer las
relaciones de confianza al interior y exterior de la organizacién. Es un activo intangible
gue se debe gestionar de forma integrada y a su vez, puede ayudar a afrontar una

crisis. Para ello de acuerdo con Argenti (2014) es necesatrio:

Reconocer un entorno cambiante

Adaptarse al entorno sin comprometer los principios

No presuponer que los problemas desapareceran por arte de magia
Mantener la comunicacion corporativa combinada con la estrategia

“La identidad, imagen y reputacion de una comparnia son imprescindibles para su éxito

y credibilidad”, plantea Argenti (2014), quien sefiala también que:

Los grupos de interés buscan coherencia y consistencia, en algunos casos la forma
de lograr una mejor gestion de la reputacion es a través de la publicidad corporativa,
un importante recurso de posicionamiento que se enfoca en el uso de medios y
canales de comunicacién en beneficio de laimagen de una corporacion como entidad,
no de sus productos o servicios. Esto deriva en el orgullo, compromiso de empleados,

consumidores y publico en general, generando comportamientos favorables de valor.

La identidad corporativa es percibida segun la imagen del cliente, la imagen de
la comunidad, la imagen del inversor y la imagen del empleado, la suma de estas

percepciones y evaluaciones equivale a la reputacion. (Véase Anexo B5).
Las organizaciones valoran cada vez mas la importancia de una reputacién
fuerte y eso genera una percepcion positiva en los grupos de interés. En este sentido,

la base de una reputacion sélida reside en la alineacién entre la identidad y la imagen

de una organizacion, ademas de alinear lo que se dice con lo que se hace.

Conclusiones
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A lo largo de la historia, las percepciones publicas sobre las instituciones han
impactado e influido en sus relaciones y toma de decisiones para hacer frente a los
retos y desafios que se presentan. La adecuada gestién de la comunicacién ayuda a

las organizaciones a ser mas competitivas en un entorno de constante transformacion.

Cualquier empresa u organizacion puede verse involucrada en una crisis, pero
la pérdida de credibilidad, confianza y reputacion, pueden afectar gravemente a una
institucién. Hoy en dia, la gestion de los asuntos publicos es de vital importancia. Las
nuevas reglas del juego son: mas transparencia, mas comunicacion y acceso real a

cualquier tipo de informacion.

Una organizacién debe adaptarse a un nuevo entorno de forma congruente y
sin violar sus principios ni lo que representa. Actualmente, la Universidad Nacional es
la maxima casa de estudios del pais, fundada en 1910 durante el gobierno de Porfirio
Diaz y una de las mejores de América Latina, e incluso de Espafia y Portugal, segun
el World University Rankings, y la nimero 104 de 1500 reconocidas como las mejores

del mundo.

El caso del supuesto plagio de la tesis de licenciatura de la ministra Yasmin
Esquivel provoco un escandalo mediatico que impacto6 rapidamente en la Universidad

Nacional, poniendo en entredicho el ejercicio de aplicacion de sus normas y estatutos.

El rector Enrique Graue expresé en un mensaje que ni las autoridades ni la
normatividad universitaria estaban facultados para retirar el titulo de la Ministra
Yasmin Esquivel por parte de la Universidad y buscaron trasladar la decision a la

Secretaria de Educacion Publica.

A su vez, el Dr. Graue sefialé también que el plagio no era una cosa menor,
sino un acto reprobable debido a la usurpacién de ideas y talentos que dafian la ética
y la moral de quien lo comete. Por ende, la falta de congruencia entre sus
declaraciones y las acciones realizadas afectd la comunicacién en la gestion de crisis

y por consiguiente, impactdé de manera negativa en su reputacion.
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La reputacion constituye uno de los intangibles mas importantes de las
empresas, el nuevo sistema de economia de los intangibles integra también la
fortaleza de marca, el compromiso y la satisfaccion. Los intangibles han dado la vuelta
a los elementos tangibles, constituyendo alrededor del 80% del valor de las empresas.

En el presente estudio de caso se planted una propuesta de solucion a partir
de una comunicacion de gestion de crisis, basada en la obra de Losada (2010)
Comunicacion en la gestiébn de crisis, siguiendo el modelo de objetivos de
comunicacion de Lukaszewski (1997), quien sefalaba que, si hay dilemas éticos, se

debe actuar en consecuencia.

Asimismo, se abordd una propuesta de reconstruccion de reputacion para la
universidad nacional con base en la obra de Paul Argenti (2014) Comunicacion
estratégica y su contribucién a la reputacion, en donde destacan la identidad, que se
refiere a una percepcion interna, y la legitimidad, que atiende a una percepcion externa

y juntas conforman la reputacion.

La Universidad Nacional ha establecido mecanismos para evitar el plagio con
el fin de fortalecer su cultura de ética académica y evitar que sucedan mas casos
como el de la ministra Esquivel, el cual reveld una situacion que estaba sucediendo

en colusiéon con autoridades académicas desde afos atras.

La ausencia de mecanismos eficaces en la UNAM, a diferencia del COLMEX y
CIDE, los errores de procedimiento en la titulacion, los recursos legales interpuestos
para evitar la resolucion y el entorno politico polarizante al tratarse de una Ministra de
la SCJN, dificultan la toma de decisiones para una eventual cancelacién del titulo de
licenciatura. No obstante, existen mecanismos que pueden ayudar a la Universidad
Nacional a fortalecer su reputacion, identidad y legitimidad ante sus publicos y
multistakeholders y de esta forma evitar una nueva crisis que tome mayores
dimensiones al mediatizarse y que pudiera poner en entredicho sus valores, principios

y congruencia.
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Anexos A: Documentos

Anexo Al: Boletin UNAM-DGCS-1063bis
Ciudad Universitaria, 19:01 hs. 23 de diciembre de 2022

LA UNAM INFORMA

Al llevar a cabo el cotejo pormenorizado de las tesis profesionales de una alumna de la Facultad de
Estudios Superiores (FES) Aragén, presentada en 1987, con la de un alumno de la Facultad de
Derecho, sustentada en 1986, la Direccion General de Bibliotecas y Servicios Digitales de
Informacion de esta Universidad encontré que existe un alto nivel de coincidencias entre ambos

textos.

El resultado del andlisis mencionado se hard del conocimiento del Comité de Integridad Académica
y Cientifica de la FES Aragdn, instancia encargada de realizar la revision del caso respetando el
debido proceso legal y en estricto apego a los procedimientos y tiempos establecidos en la
normatividad universitaria.

#PositivamentelUNAM
hittps-//covid19comision.unam.mx/
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Anexo A2: Boletin UNAM-DGCS-023
Ciudad Universitaria, 17:45 hs. 11 de enero de 2023

LA UNAM INFORMA

A LA COMUNIDAD UNIVERSITARIA
A LA SOCIEDAD MEXICANA

El dia de hoy, el director de la Facultad de Estudios Superiores (FES) Aragén comunicé a la Rectoria
el resultado del anélisis realizado por el Comité de integridad académica y cientifica de esa entidad,
sobre la apropiacién indebida de los textos de las tesis de 1986 y 1987, de los entonces estudiantes
Edgar Ulises Bdez y Yasmin Esquivel Mossa.

Del andlisis comparado de contenidos, cronologia y estilos de escritura, el referido Comité concluyé
que la entonces alumna de la FES Aragdén, Yasmin Esquivel Mossa, copid parte sustancial del
contenido de la tesis presentada un afio atrds por el alumno de la Facultad de Derecho, Edgar Ulises
Bdez.

Yasmin Esquivel Mossa finalizé sus estudios y presentd su examen profesional ante el jurado
designado, recibiendo el voto aprobatorio de todos sus integrantes para obtener el titulo que la
acredita como Licenciada en Derecho.

De la interpretacidn solicitada a la Oficina de la Abogacia General se desprende que la normatividad
universitaria carece de los mecanismos para invalidar un titulo expedido por la Universidad
Nacional, alin y cuande el  plagio de una tesis esté  documentado.
http://www.abogadogeneral.unam.mx

El contenido de la resolucién del Comité de la FES Aragdn serd enviado a la Secretaria de Educacion
Piblica para los fines a que haya lugar.

Se me ha informado también que en la FES Aragdn estd en curso el procedimiento de investigacion
administrativa, como lo establecen la legislacién universitaria y los compromisos contractuales, a la
profesora Martha Rodriguez Ortiz, quien fungié como directora de las tesis mencionadas, para que
expligue las razones de su actuar.

Nuestra casa de estudios considera que siempre serd mejor prevenir casos tan lamentables y
penosos como éstos, por lo que en acuerdo con el Colegio de Directores de Facultades y Escuelas,
se han tomado ya las primeras medidas en ese sentido, asi como el estudio de las alternativas que
permitan fortalecer nuestra normatividad para prevenir asuntos como el que nos ocupa.

La Universidad fomenta altos valores como la ética y la integridad a quienes conforman la

comunidad universitaria. El plagio, que no quepa duda, es una practica inadmisible que
continuaremos combatiendo.

"Por mi Raza Hablara el Espiritu”
El Rector
Dr. Enrique Graue Wiechers.

Ciudad Universitaria, 11 de enero de 2023.

hittos:eovid] Scomision. unam. mx/



Anexo A3: Boletin UNAM-DGCS-045
Ciudad Universitaria, 13:30 hs. 20 de enero de 2023

LA UNAM INFORMA

LA UNAM NO HA CERRADO EL CASO DEL PLAGIO; ESTUDIA ALTERNATIVAS SOBRE
POSIBLES ACCIONES SANCIONADORAS, SENALA EL RECTOR GRAUE

Al pronunciar esta tarde un mensaje a la comunidad universitaria y a la sociedad mexicana, el rector
de la UNAM, Enrique Graue Wiechers, asever6 que con determinacién y libertad, “respetando
siempre las normas que nos rigen”, la UNAM estudia las distintas alternativas, y las consecuencias,
que pudieran darse como resultado de acciones sancionadoras adicionales.

Fhobay b D R ORD = o
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Anexo A4: Boletin UNAM-DGCS-233
Antigua Escuela de Medicina, 16:20 hs. 30 de marzo de 2023

Fortalece la UNAM la integridad y honestidad
académicas

« El rector Enrique Graue Wiechers enfatizo que la inmensa mayoria de los estudiantes y
profesores actuan apegados perfectamente a los principios académicos

« La Universidad podra invalidar certificados, titulos profesionales y grados cuando los
alumnos no cumplan con los requerimientos académicos y éticos; este efecto se hace
extensivo a egresados

* Antes de iniciar su tramite de titulacion, los y las alumnas deberan firmar la protesta
universitaria de integridad y honestidad académica

El Consejo Universitario aprob6 hoy una serie de modificaciones y adiciones a diversos
ordenamientos de la legislacién universitaria para garantizar la integridad y honestidad académica y
prevenir o, en su caso, proceder en contra de faltas a este principio universitario en sus diferentes
vertientes.

@ FORTALECE UNAM INTEGRIDAD Y HONESTIDAD ACADEMICAS
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Anexos B: Tablas, mapas y gréaficas

Anexo B1: Modelo de gestion estratégica de la comunicacion corporativa

Cuadroe 2.1 Modelo de gestion estrategica de la comunicacion corporativa

Se comunica a través
de mensajes...

S Con sus grupos de
La organizacion... interés. ..

Quienes reaccionan a
esta comunicacion...

(Losada, 2010) Comunicacion en la gestién de crisis

Anexo B2: Modelo de reputacion

Modelo de reputacion

Finanzas
Innovacion

Ciudadania
Trabajo

Liderazgo
Etica
Productos y servicios

Impresion
Estima
MOCIONAL

Admiraciéon
Confianza

(Losada, 2010) Comunicacién en la gestién de crisis.
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Anexo B3: Una mejor gestion de la crisis

a. Una mejor gestion de las crisis

® Prevenir la crists  ¢———

PN

® Medir la dimension de la
misma

® Actuar de forma precisa
ante dicha crisis

® Estimar su final

¢ Estudiar detalladamente
el caso

v

(Losada, 2010) Comunicacién en la gestién de crisis.

Anexo B4: Tabla: La economia de la reputacion.

% sobre el valor de mercado del S&P 500

1975 1985 1995 2005

M Activos tangibles I Activos intangibles
(Losada, 2010) Comunicacién en la gestién de crisis.

Anexo B5: Marco conceptual de reputacion

2009

La identidad corporativa

(nombres, marcas, simbolos, representaciones)

T &5 penilida segin la. ..

1

imagen del cliente “-—-[ imagen de la comunidad |-—-[ imagen d

el inversor }‘-_-‘|Ill1'lﬂgtl'l de

1 empleado

4

y evalvaciones equivale d. ..

1 L soomer ol $15 Pereepiones

Reputacion corporativa

(Losada, 2010) Comunicacién en la gestién de crisis.

33



