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Universidad Mundial : cómo mediar una crisis 1 

En la Universidad Mundial durante el evento organizado por el grupo JOV E ES 

rea lizado en abril 2005 donde estuvo presente e l entonces Presidente de México, 

Vicente Fox, sucedió un incidente con un al umno que lo insultó a su sa lida; la 

Directora de Comunicación, Leonor Trcjo, encerró al a lumno e n un sa lón y generó 

protestas de los as istentes. 

Antecedentes 

La Universidad Mundial fu e fund ada en 1943 por un grupo de empresarios, 

qu ienes constituyeron una asociació n civil de carácter pri vado, sin fines de lucro, 

indepe ndiente y ajena a part idari smos políticos y re ligiosos. 

La labo r de la Instituc ión y de todos sus plante les desde que se formó ha s ido 

apoyada por asociaciones civiles integradas por un numeroso grupo de destacados 

líderes de todo e l país; quienes se han caracterizado por ser personas 

comprometidas con la ca lidad de la educació n superior. Anualmente realizan 

reuniones donde establecen las metas que orientan las dec isiones que encaminan 

el rumbo de la uni versidad: ser mo tor de desarro llo de las comunidades y del país. 

Para su funcionamiento como institución educativa, Univers idad Mtmdial goza del 

estatuto de Escuela Libre Universitaria. Por ser un sistema multiplantel, le ha 

permitido percibir las diferentes neces idades reg iona les, por lo que ha formado 

profesionistas capaces de resolverlas, sin desarra igarlos de su lugar de origen. 

Algunos de los egresados han s ido directi vos de ex itosas empresas de México y de 

Latinoamérica; por otra parte, su presencia ha sido cada vez mayor en puestos 

destacados del go bierno y de la administración pública. 

1 Los nombres que aparecen en este caso fueron cambiados ya que no son indispensables para en tender el caso y 
el objeti vo de estudio. 
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El evento 

El grupo JOYE ES invitó al Presidente Fox para clausurar el Programa de 

Formación de Líderes Socialmente Responsables, (Sé Líder, seminario que 

orga nizan periódicamente en difere ntes sedes). Entre los asistentes se contó con la 

presenc ia de a lumnos de prepara to ria de uni versidades del Dist rito Federa l, 

maestros y medios de comunicac ión. Cabe señalar, que e l grupo JOVENES 

manejó toda la organizac ión, la Uni vers idad só lo prestó sus insta lac iones. 

El seminario se caracterizó por ser un programa int ensivo de 1 O semanas en el que 

cada sábado, los part ic ipant es int eractuaron con los principales tomadores de 

decisiones de nuestro país. Conoc ieron jóvenes que ya están haciendo algo po r 

Méx ico, participaron en ta lleres de desarro llo de proyectos de responsabilidad 

soc ia l y desarro llaron sus habil idades de: liderazgo y responsabilidad soc ial. 

Fomentar en los jóvenes una nueva cul tura de liderazgo soc ialmente responsab le, 

capaz de responder con un autént ico compromiso soc ial a los retos y necesidades 

del país, ya sea e n e l campo de la política, la empresa o la soc iedad civi l, es la 

misión que ha guiado a grupo JOVENES. 

Comun icación interna- el incidente 

A la sa lida de l Mandatario, un a lumno mostró una pancarta en la que dec ía "Se 

consumó el desafuero, no permitiremos que se consuma la democrac ia" 

(claramente a fa vor del entonces candidato a la Pres idenc ia Andrés Manuel López 

Obrador) . Ambos intercambiaro n un par de palabras donde el Pres idente le 

aseguró que él no había dado línea y que el asunto estaba en manos de l juez; y 

después de una di screta sonrisa abandonó e l recinto. El incidente no fu e detectado 

por la mayoría de los as istentes, sa lvo las personas que estaban cerca de l a lumno. 

Algunos de los medios de comunicación presentes que observaron e l inc idente, 

cuestionaron al Presidente, pero de él, só lo obtuvieron como re puesta: 

"pregúntele a él" e n ese momento los medios buscaron a l alumno para preguntar 
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qué fue lo que habían platicado . Sin emabrago , lo único que pudieron ver (y 

publicaron2
) fu e la reacción de la Directora de Comunicació n al romper la 

pancarta, ex igir su credencia l, retirar a l alumno y llevarlo s in más explicación a un 

sa lón alterno de la univers idad, a is lándolo de maestros, alumnos y periodistas. 

Los medios de comunicación permanec ieron en el lugar aprox imadamente treinta 

minutos tratando de entrevistar a l alumno, pero lo único que consigui ero n fu e un 

comentario en corto de una profesora que dijo "Que le diga adió a la Mundial" 

Los medios abordaron al Director General del plantel para preguntarle sobre el 

incidente, pero él só lo cont estó " investigaré qué pasó". Entró a ver a l a lumno, 

después de 1 O minutos se permitió la entrada a los period istas al sa ló n. Los 

medios se retiraron, pero el a lumno permanec ió encen·ado.· El Director General 

platicó con é l, lo tranquili zó y le dijo que no se tomaría ninguna represa li a por su 

actitud . Aprovecha ndo la plática e l a lumno confesó que fue tratado mu y mal por 

la Directora de Comunicación y que de esto se enteraría Derechos Humanos. 

Desafuero 

En el entorno soc ial e l tema era el desa fuero constitucional que estaba a travesa ndo 

Andrés Manuel López Obrador, ento nces Jefe de Gobierno del Distrito Federal, y 

la pugna con el entonces pres idente Vicente Fox, y las próximas e lecc iones 

presidencia les. 

En 2004 se responsabilizó al gobierno del Distrito Federal de vio lar una orden 

judicial que exigía la suspensión de la construcción de una ca lle en un terreno 

2 
"Muchacha protesta ante el presidente Fox ... ··.:,Hacia el fin de li benad de expresión?"', '"Méx ico: abusos y desmanes de 

Fox'", .. Karla Solares: "Estoy contra mentiras de Fox" .. , '" Reprime la Mundial a alumna que increpó al Presidente"', '"E l rector 
de la Mundial ofrece d isculpa a la chava que protestó frente a Fox .. , '" Encie rran a estudiante en México por incre par a Fox por 
el desafuero de Andrés Manuel López Obrador'", '" Represión e Intolerancia en la Mundial", '"Mundial vs Libcn ad de 
ex presión"', "'Chamacadas· a presidentes, del ·Roñas' al ' Superdotado .. '. por mencionar algunas cabews de noticias. 
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expropiado años atrás por gobiernos anteriores. Aunque los trabajos fueron 

suspendidos, se a legó que el cumplimiento de la orden había sido dilatorio y se 

responsabili zó directamente a López Obrador por e llo. 

El gobierno Federal encabezado por Vicente Fox so lic itó, por medio de la 

· Procuraduría Genera l de la República, un juic io de desa fu ero al Congreso de la 

Unión, para que López Obrador explicara ante la j ustic ia su presunta 

responsabilidad. El tema levantó una honda po lémica en la opinión públ ica. 

Algunos cre ían que el proceso de desafuero era una maniobra po lítica para 

eliminar la posibilidad de que López Obrador fuese candidato a la pres idencia de 

la república en 2006. Finalmente, el desafuero se consumó e l 7 de abril de 2005. 

Como consecuenc ia se produjeron manifestac iones populares en rec hazo y el 

presidente Vicente Fox terminó po r anunciar la marcha atrás de su gobierno en 

proceder contra Lópcz Obrador. 

La Directora de Comunicación 

Después de haber encerrado al a lumno, tra tar ma l a los medios de co municación y 

as istentes al eve nto ( insultándolos e ignorándo lo ) y pro hibir que su gente actuara 

en pro de la s ituac ión, la Directora de Comunicac ión se encerró en su oficin a. 

Esta decisión molestó a su equipo, pues ellos sabían que debían actuar rápido para 

"suavizar" la situac ión debido a que las dec isiones que había tomado su j e fa hasta 

el momento habían s ido erróneas y no aport aban soluciones. 

Después de algunas horas, el equipo de comunicac ión igno ró la o rden de la 

Directora de Comunicación y comenzaron a hablar con los encargados de 

comunicación de otros planteles para explicar lo que había sucedido; y que la 

Rectoría de Comunicación (la encargada de ver la comunicac ión en todos los 

plante les) tomaría cart as en el asunto. Esto debido a que la nota ya había sa lido en 

los periódicos online, dejando una mala image n de la universidad. La orden para 

todos fue que los úni cos que hablarían con los medios de comunicac ió n sería la 
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Rectoría de Comunicación y en caso que a lgún medio los buscara, deberían de 

remitirlos a la Rectoría. 

El primer comunicado interno sa lió a lrededo r de las 4 de la tarde, aquí la Rectoría 

de Comunicació n explicó la s ituació n Fox-a lumno y la pos ic ión que la 

Univers idad tomó sobre el asunto; en resumen decía que la Uni versidad estaba 

abierta a las di fe rentes pos iciones ideo lóg icas y que no se tomaría ninguna 

represalia en contra del a lumno. 

La central de prensa: Rectoría de comunicación 

La cent ra l de prensa se encuentra en la sede ofi c ia l de la Uni vers idad Mundial y 

siempre se ha encargado de ser el contac to con los medios de comunicac ió n en 

cuestiones ofi c iales y situac iones de crisis. 

En situac io nes de cris is la Rectoría de comunicac ión trabaja muy de la mano con 

e l plante l; ya que ellos son quienes tienen la in fo rmación ofic ial de lo suced ido y 

es de esta manera como puede mediar, so luc ionar o di sminuir la situac ión de 

crisis, con el o bjetivo de perpetuar la buena imagen y reputación de la 

uni versidad . Sin embargo, en este conflicto todo sa lió al revés de cómo se tiene 

planteado en sus manuales de crisis; ya que la Directora de Comunicac ió n de l 

plantel no otorgó la info rmación a tiempo, trató ma l a la prensa y a los principales 

actores invo lucrados; y constantemente mintió sobre lo sucedido hasta que la 

Rectoría tuvo que poner mano firme en el asunto, antes de que continuaran las 

notas negati vas a través de la web. 

Un día después ... 

Al día s iguiente siguieron saliendo notas en e l periódico del suceso. Para e llo la 

Rectoría de Comunicac ió n mandó un comunicado a medios donde se explicaba la 

misma situac ió n que en el comunicado interno y dejaro n abierta la posibilidad que 
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los medios pudiesen entrevi tar a l a lumno s i es que éste y sus padres {por ser 

menor de edad) lo permitían. 

Cabe señalar que ambos comunicados hicieron énfas is en que las acciones 

tomadas por la Directora de Comunicac ió n se debieron a que estaba en 

entrenamiento y nunca se mencionó e l no mbre de ésta. 

Sólo un par de medios entrevistaron al a lumno, pero al ver que no iban a poder 

sacar información "amarillista" dec idieron dejar de buscarlo. 

El alumno en todo mo mento tu vo e l apoyo del Director del plantel, para cua lqu ier 

dec isión que tomará (de aceptar entrev ista so lo, con un padre o con él). 

¿Cómo hubiera podido sortear s11 suerte Universidad Mundial?, ¿la decisión 

tomada por la Directora f ue la adecuada?, ¿la Universidad era la única 

responsable o también grupo JOVENES, quienes organizaron el evento?, ¿la 

decisión de la Rectoría de comunicación f ue adecuada para con la Directora de 

Comunicación del plantel? 
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¿Qué aprendimos? (soluciones) 

BIBLI01'ECA 
UNIVERSIDAD 

PANAMERICANA 
Este caso nos permite ver que cualquier tipo de Institución puede estar destinada a 

sufrir un tipo de crisis ; s in importar el ramo o la dimensión, al estar trat ando con 

el entorno siempre hay factores que afectan o influyen en la "dinámica normal" de 

ésta a tal grado de alterarlo Y. crear una crisis; sin embargo todo depende de la 

manera en que la empresa esté o no preparada para afrontarla ; es dec ir, s i cuenta 

con el equipo humano, técnico, po líticas y manuales necesarios para hacer frente y 

disminuir el efecto negativo que la crisis pudiera crear en la reputación e imagen 

del organismo . 

Autores como lan Mitroff dicen que tener un equipo de gestión de cris is a ltamente 

calificado es esencial en las empresas; debido a que demuestra cierta mad urez 

pues se dan cuenta que son vulnerables, es dec ir que no pueden tener todo bajo 

control. Po r tanto son empresas que desa1To llan planes y proced imientos que 

contienen exp lícitamente todos los s istemas críticos que participan en la causa y 

en la preve nción de cn s1s importantes; ya sean técnicas, humanas 

organizac iona les o emocionales. 

Por tanto la recomendación es que sin importar la índole de la empresa o su 

tamaño, ésta debe de contar con un equipo de Gestión de Cris is entrenado y 

calificado para prevenirla y/o atro ntarla ; además claro de un manua l guía de la 

s ituación. Para ello es imperativo que se tenga en cuenta se is pasos (o etapas) de 

gestión de una crisis, que abarcan desde evitar la crisis, su preparación y 

detección, hasta su contención, solución y aprendizaje . 

.. Casi tudas las crisis llevan consigo las semillas del éxito y las causas del fracaso ", Norman 

Agustine. 

Según Norman Agustine, experto en cns1s, casi todas las crisis llevan consigo 

tanto el éx ito y como el fracaso, lo importante es localizar, alimentar y cosechar 

ese éxito potencial ; eso es justo la esencia de la gestión de las crisis, mie ntras que 
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lo fund amenta l de su mala gestión es la propensión a asumir una situación 

negativa y e mpeorarla. 

A continuac ión se explica de forma tác ita las seis etapas recomendadas para una 

gestión de cris is ~decuada. 

ETAPA 1: PREVENCIÓN 

La primera etapa habla de ev itar la crisis. Es una etapa que por lo genera l pasa por 

a lto, s iendo la manera más sencilla y barata de contro lar una cri s is potenc ia l. Esta 

despreocupac ión es resultado muchas veces de la ceguera o miopía de los 

d irectores, quienes no ve n imperativo tener un contro l sobre los e lementos y 

detalles de la empr~sa o bien ven la gest ión de crisis como un gasto innecesario. 

En rea lidad, en muchas ocasiones creen que ellos son capaces de cont ro lar e l 

destino de sus empresas, so pena de exagera r en autoest ima y soberbia. 

En esta etapa lo que se tiene que hacer es un análisis del entorno, es dec ir, un 

li stado de todo aquello capaz de causar pro blemas a la empresa y reflex ionar sobre 

las posibles consecuenc ias de algu na a lterac ión y el coste de la prevención. 

Lógicamente, algunos de los elementos de la lista resultarán estar fuera de l contro l 

del director general , por ejemplo algún desastre natura l; sin embargo la respuesta 

a todos e llos sí lo está. No tener el control sobre e l origen de un problema no es 

pretexto de no responder a las consecuenc ias. 

En este punto, los directivos deben tener presente que cua lquiera de las variables3 

que integran una empresa pueden ser detonador de una crisis empresaria l, bien por 

mala voluntad, descuido o desconocimiento. Por ello la confianza y la 

confidencialidad son imperantes cuando se trata de asuntos delicados que atañen a 

la gran mayoría de las empresas. 

3 Entendemos por variables de una empresa a los siguientes gru pos: l )Tipos, 2) Fases, 3) Sistemas: tecnológico, 
humano- ind ividual, organizac ional-cultural, y 4)G rupos de interés (stakeholders). 
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En esta fase , los directivos deben tratar de reducir al mínimo los nesgos y 

asegurarse de que aque llos que han de asumirse guardan proporción con los 

rendimientos esperados. Los ri esgos inevit ables deben estar cubiertos 

adecuadamente; aunque hue lga decir que la prevenc ión absoluta no ex iste. Por 

ende se debe tener cuidado en mantener la percepción e~ los empleados y grupos 

de interés tal cual la empresa quiera que sean perc ibidos. 

ETAPA 2: A PUNTO DE LA GESTIÓ ' 

Ex isten directivos que por estar preocupados por el mercado , no prestan tanta 

atención a la planificac ión de futuras crisis, s in embargo es importante que el 

equipo de Gestión de Crisis esté preparado por si acaso la prevenció n no resultó 

favorab le; en otras palabras, se· deberá de elaborar un plan integrador (de todas 

sistemas de la empresa) para so lucionar la s consecuenc ias indeseables que se 

producirán cuando la crisis se detone. 

Steven Fink, un destacado asesor de gestión de crisis escribió en su libro Crisis 

management que todas las personas que se hallan en un puesto de mando deben de 

pensar y planificar lo implacable que una cris is puede ser al igua l que planifican la 

muerte o el pago de sus impuestos. Debemos hacer planes para reso lver la crisis; 

planes de actuació n, de comunicació n, ejerci cios de simulación y relaciones 

esenciales. Cuando una crisis está en pleno, no se deben de hacer relaciones, es el 

peor momento; para ello hay que trabajar las a lo largo del tiempo, para que en un 

momento dado, las puedas sumar como "a li ados". 

En la preparación de la crisis es conveniente fijarse en los aspectos sutiles y las 

consecuencias de segundo orden. Hay que hacer ejercicios de simulació n, pues 

éstos pem1iten darse cuenta e identificar las consecuencias que por lo genera l 

pasan desaperc ibidas pero que el coste es muy elevado a la larga. 

Marzo 2009 



119861 
Se s1gu1ere hacer varios preparativos como: creac ión de un centro de cris1s, 

elaborac ión de planes de contingencia, selecc ión anticipada de los miembros de l 

equipo de gestión de crisis, establecimiento de comunicac iones efi caces ' y · 

duplicadas (y su comprobación) y un luga r alterno para la continuidad de negoc io. 

Hay que pensar en una div isión del equipo en técnico y táctico; donde el primero 

se foca liza en que el hadware, la producc ión continué y el segundo verá la 

estra tegia integra l de gestión de crisis. 

Se debe tener en considerac ión que las cris is ocurren más bien a causa de la avería 

s imultánea de s istemas técnicos, organizacionales y humanos; ta mbién que 

muchas veces es reflejo de una situac ión del entorno. Por ello hay que tener en 

cuenta dentro de la gestión de crisis cinco capas, que integran dicho sistema: 

1. Tecno log ía- se refiere a todos los aspectos. técnicos, más senc illos de visua li za r 

2. lnfraestrnctura- es el orga nigrama de la empresa, su estructura de poder que 

de fin e los nive les y tipos de comunicac ión, princ ipios y políticas . 

3 . Factores humanos- es la re lac ión empleado-empleado o empleado-máquina. 

4. Cultura- es prácticamente invis ible, se da por supuesta tanto interna como 

externamente. 

5. Emoc iones- comprende la respuestas emocionales fomrndas po r los a ltos 

directivos. 

ETA PA 3: LA C RI SIS A PUNTO DE LLEGAR 

Esta etapa es una de las más delicadas, pues la cris is está a punto de detonarse; por 

ende, el nive l de sensibil idad del equipo de gestión de crisis debe de estar a lerta y 

ser capaz de saber de qué forma van a percibir los demás un problema y poner en 

tela de juicio las propias presunciones. 

El problema latente en esta etapa es que la percepción de los públicos se puede 

convertir en rea lidad. Por e llo es imperante que la parte emocional haya quedado 

claramente especificada en la etapa dos. 
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Al respecto de la rea lidad, Demóstenes decía que " no hay nada más fác il que 

engañarse uno mismo. El mot ivo es que cada hombre piensa que sus deseos son, 

además, rea lidad" . Por ello imperativo es que se tenga claro qué es lo que se 

quiere decir, qué imagen es la que se desea proyectar, pues de ello depende que se 

maneje una realidad o bien la rea lidad de cada actor: publico interno, publ ico 

externo, medios, a fectados, etc. La experiencia sigÚiere que hay qúe presta r 

atención a las personas de toda la empresa cuando se está buscando info rmac ión 

sobre una crisis." 

En esta tercera etapa, se necesitan de "reco lectores de in for mació n" que perm itan 

reconocer y entender la situac ión, por lo genera l se recomienda que sea un equipo 

externo, pero en caso que sea el mismo equ ipo de gestión de cris is, se debe tener 

una total objeti vidad ante la situac ión para que el análi sis sea fructífero a la 

estra tegias a seguir. 

E T APA 4: CONT ENE R LA CRI SIS 

En esta etapa la crisis está con vida, es latente, por ende se debe de calcificar los 

problemas y cent rarse en e l más urgente. En esta fase se deben adoptar decisiones 

d ifíci les y de manera rápida. 

A lgunos recomiendan fo rmular dos escenarios, uno de "caso peor" y otro de "caso 

mejor". El primer escenario hace re ferencia a que ninguna crisis ocurre 

a isladamente, ya que es t ípico que sea parte de una reacción en cadena de otra 

crisis. Hay que recordar que cualquier cris is gestionada inadecuadamente puede 

provocar esta reacción en cadena, e l caso de la Univers idad Mundial, la crisis 

detonó de manera más fuerte med iáticamente, debido a que en el entrono se vivía 

una crisis po lítica entre e l entonces Pres idente Vicente Fox y el Jefe de Gobierno 

de l Distrito Federa l, Andrés Manuel López Obrador, con el tema de l desa fu ero . 

El análisis del "peor escenario", siempre pregunta si la crisis actua l puede ser 

resultado de alguna otra crisis externa o causada por la propia compañía. El 
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"mejor escenario" en cambio, pone a la empresa en una situación que propiamente 

es más manejable, pero no fuera de la realidad . 

En la cuarta etapa, el problema consiste en que normalmente no se tiene suficiente 

información o bien haya en exceso lo cual implique dificultades en. clasificarla y 

se lecc ionar sólo la importante. Además, en este punto surgen diferentes posturas 

de los actores internos; es decir, por un lado una dirección jurídica podría dec ir 

que no se comunique nada; mientras que uña dirección de comunicación o 

relaciones públicas pedirá lo contrario. Aquí es imperante poner en la balanza qué 

es lo mejor para la empresa; pero la constante recomendación siempre ha sido : 

pecar en la comunicación; esto debido a que no da pie a falsas "verdades" e 

interpretaciones, la información se da desde la fuente oficial y crea un entrono de 

credib ilidad que a la largo y co110 plazo es un "arma" a nuestro favor. 

Al respecto , James Lukaszewski, especialista en comunicación y manejo de crisis, 

aconseja "diga algo. Si usted ni está preparado para hablar .. . los periodistas 

encontrarán a alguien que sí lo esté"; tal cual sucedió en nuestro caso, la Directora 

de Comunicación se "encerró" y no habló con los periodistas, lo cual dio pie a que 

e llos interpretaran lo visto a su favor y recolectaran comentarios de los alunu10s 

del lugar y de la profesora que malamente dijo en voz alta "que le diga adiós a la 

Mundial". 

Sin embargo, no por el afán de decir algo, se debe de "exponer" a los directores; 

para ello hay que nombrar vocero oficial que pueda mediar la situación; ya que un 

director general deberá salir al final de la crisis dando un resumen de lo sucedido 

o bien cuando hay amenaza en la reputación de la empresa. 

Esta etapa es de las más complejas por la cantidad de información (y 

desinformación) que se genera, además de la atención de los públicos y el cuidado 

de la imagen de la empresa; por ello se debe tener en cuenta que: 
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l. Lo prudente es tener un grupo espec iali zado de personas trabajando (equipo de 

gestión de cri sis) a jornada completa para contener Ja crisis. 

2. Se debe designar a una única persona como portavoz (vocero) de la empresa, 

quien se encarga rá de rea lizar todos los comentarios públicos . 

3. No se debe de permitir que los grupos de interés de Ja empresa se enteren de Ja 

s ituación a t ravés de los medios de comunicac ión, hay que tener un canal 

directo de comun icación con cada stakeho lder (hacer un mapa de grupos). 

4. El equipo de gestión de crisis debe ten"er a alguien capaz de decirle al Director 

Genera l qué es lo que está sucediendo y para dónde se inclina Ja balanza. 

ETA PA 5: SOLUCIÓN 

En esta etapa Jo esencia l es Ja velocidad de reacc ión, pues las crisis no esperan. La 

recuperac ión de Ja crisis conlleva los siguientes t ipos de acc iones: operac iones y 

procedimient os mínimos que la organizac ión neces ita para ll evar la ac ti vidad 

normalment e: tareas y actividades crít icas que deben de rea li zarse para poder 

atender a los cl ientes más importantes (grupos vu lnerables); comunicac ión con los 

c lient es importantes (y grupos de interés); y des ignac ión de loca lizaciones 

a lternativas para o perac iones críticas. 

La manera en cómo se responda ante Ja crisis es Ja que marcará Ja pauta de la 

soluc ión y los problemas que se desencadenen después. Es imperativo actuar Jo 

más pronto posible y no dejar pasar tiempo para que se "entríen las cosas" ya que 

du rante una cris is, las cosas no "se entrían" al contrar io van tomando más "calor" 

y fuerza; por e llo hay que saber detenerlo y actuar lo más pronto que se pueda y 

de la mejor manera . 

Cuando se encuent ra uno en esta etapa, se debe de aceptar la crisis, gestionarla y 

mantener una vis ión a largo plazo; pero s iempre hay que dec ir Ja verdad y de 

manera rápida. 
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ETAPA 6: APREND IZAJE 

"Experiencia es el nombre que damos a iodos 1111es1ros errores", Osear Wilde 

Si una empresa ha manejado adecuadamente las etapas anteriores, la sexta etapa 

o frece una oportunidad de recuperar pérdidas, a l menos en parte, y de empezar a 

contar los daños para repararlos. 

Un claro ejemplo de aprendizaje de una crisis es el de Tylenol cuando retiró del 

mercado sus productos debido a co ntener cianuro, la farmacéutica demostró 

preocupac ión por sus c li entes y su compromiso con los criterio s ét icos de la 

empresa ; a pesar que fue un go lpe bajo para Tyleno l, al fina l sa lió victorioso en 

cuanto a percepción positiva del consumido r. 

Las cris is sue len ser experiencias llenas de lecciones para una empresa (que no 

tiene miedo a ser autocríl ica); en ninguna otra situación el liderazgo de un director 

tiene más proyecc ión e importancia. 

En esta etapa lo que queda es hacer un análisis de lo sucedido y las acciones 

tomadas, para tener una retroalimentación y crecer como empresa. No se trata de 

una cacería de brujas, simplemente de refl ex io nar y aprender. 
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Puntos clave (conclusiones) 

• El plantel no contaba con una persona capacitada para gestionar la cri sis, ni con 

un plan de gestió n de cris is que abarcara desde los canales de comunicación 

interna establec idos hasta una estrategia viable para dirigir y responder a las 

preguntas de los med ios. 

• La Rectoría de comun icació n (centra l de prensa) no tenía los e lementos para 

fac il itar una declarac ión por escrito a todos los miembros de comunicación de 

los planteles dic iendo lo sucedido y las acc iones a seguir. Ni una dec larac ió n­

fo rmal para los medios de comunicac ió n. 

• Actuac ión lenta por parte de Ja directora de comunicac ión del plantel, dejando 

vac íos de comun icac ió n entre los medios y los hechos rea les. 

Bajo la experiencia de algunos consulto res de cri sis como John R. Purse r, director 

de Purscr & Assoc iates, un Director de Comunicación es responsable de redactar 

un doc ument o donde se ex plique lo sucedido y que contenga la visión de la 

empresa, la cua l debe ser fac il itada por esc rito a los medios de co municac ió n. 

Además, debe ser quien informe a las demás áreas de comunicac ión sobre la 

situac ión que está sucediendo y lo que se hará al respecto; indicando que él es el 

único vocero o fi c ia l, lo que implica que todo periodi sta que desee in formac ión, 

deberá de ser remitido al Director de Comunicación. 

Bajo esta perspectiva, Universidad Mundial actuó lento, dejando vacíos de 

in fo rmac ión; además omitió in formac ió n c lave a la Rectoría de comunicac ió n y 

trató ma l a la prensa; por ende no se pudo evitar ra propagac ión de la mala prensa. 

Ta l y como lo dice Anne Reyno lds Ward (en una entrevista' en Ja que hablaba 

cómo Pepsi-Co la, y e lla como directora de relaciones públicas, respondió ante la 

cris is de las jeringas en las latas) " la gente cree que los medios de comunicació n 

son amigos fie les; s in embargo cuando hay un 'sin co mentarios' o una negativa a 

dar in fo rmació n, la prensa contará la noticia, con o s in nuestra co laboración. Por 

tanto cuanto antes se expongan los hechos claramente ante la opinión pública, 

antes se reso lverá Ja situac ión" . 
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Cómo se pudo haber atenuado la s ituación, los ex pertos dicen que cuando hay lm 

"sin comentarios" o vacíos de información significa que la empresa tiene algo que 

ocultar y en ocasiones los periodistas consideran esta fra se como un desa fio y e l 

resultado puede ser una información sesgada o enga ñosa o bien buscará fuent es 

a lternas de información. Tal como sucedió con las notas pub licadas del incidente 

Fox-a lumno; en és tas se hablaba mal de la Institución dando un perfil del cual se 

a lejaba mucho, ade más pusieron al alumno en un pape l como s1 se tratase de 

víctima de guerra . En pocas palabras se exageraron los hechos. 

Una recomendación que hacen los expe11os para sortear s ituac iones de crisi s es 

que dentro de su po lítica de medios de comunicación, tenga n co mo no1ma hace r 

acces ibles los directi vos de la empresa. M ie.ntras más acces ibles y más contacto 

tengan con la prensa , mejo r se podrá afro nt ar la c risis. 

Algo importante de rescat ar de las acciones de la Rectoría de comunicac ió n, es 

que no hizo una "cacería de brujas" para ver quién fue el culpable y correrlo de la 

uni vers idad; sino que buscó indaga r lo más que se pudo de información y con e lla 

actuar de la mejor manera. 
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AN EXO ] : E-M AIL ENVIADO A LA COMUNIDAD INTERNA POR PA RTE DE LA 

REC rORÍ A DE COM UNI CACIÓN 

"Universidad Mundial respeta la libertad de expresión, esto es, e l derecho que sus 

estud iantes, empicados, pro fesores y direct ivos tienen de extemar su pensamiento 

con respecto a cua lquier tema. 

Les co municamos que hemos hecho pública nuestra disculpa por lo ocun-ido en e l 

evento Sé líder, rea lizado e l día de ayer Uueves) en· e l plantel de la C iudad de 

Méx ico. 

Du ra nte este evento una alumna de preparatoria fue cue!:itionada deb ido a que se 

pronunc ió púb licamente en contra del desa fu ero del ciudadano Andrés Manue l 

López Obrador, en presencia de l presidente Vicente Fox. 

Con base en nuestro principio de l respeto a la liben ad de expresió n hacemos la 

ac larac ió n que no só lo continúa como alumna Unive rsidad Mundia l, s ino que ha 

rec ibido una disculpa formal. 

Mani fes tac iones como la hecha por la a lumna, evidenc ian la pluralidad de 

opinio nes que ex iste ent re los jóvenes y enriquecen su formac ió n y la vida 

académica de Univers idad Mundia l". 

Dr. Ernesto lturbide Ro mero 

Rector de Univers idad Mundial 

* NOTA: los nombres del rector y la uni vers idad füeron modificados por mot ivos de 

confidencia lidad. 
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ANEXO 2: PUNTOS BÁS ICOS PAllA LA GESTIÓN DE CRI SIS
4 

Acciones estratégicas 

Ca mbi os drás ticos en la filosofía corporativa. 

Int egración del equipo de gesti ón de crisis en los objeti vos y en las nociones de 

exce lenc ia corporativa. 

Int egración del equipo de ges tión de crisis en la planificac ión estra tégica. 

Inclu sión de gente de fue ra en la junta directiva y en el equipo de gestión de crisis. 

Formac ión y cursos de gestión de cri sis. 

Simulaciones de cris is. 

Estrategias de cartera y de diversificación. 

Acc iones técnicas y estructurales 

Creac ión de un equipo ele gesti ón de cri sis. 

Creación de un presupu esto ded icado a la gesti ón de cr isis. 

Desarro llo y ca mbi o continuo ele manuales y políticas de emergencia. 

In ventarios in fo rmatizados de emplea dos de plantas, productos y capacidades. 

Reducc ión de productos, servic ios y proceso de producción peli grosos. 

Mejoras de la seguridad y diseño g lobal de productos y procesos de producción. 

Redundanc ia tecnológica (como bnckups informáticos). 

Uso de ex pertos y servicios externos ele gestión de cr is is. 

Evaluación y acciones diagnósticas 

Aud itorías lega les y financieras de amenazas y responsabilidades. 

Modificaciones en la cobertura del seguro. 

Auditorías de impacto medioambienta l. 

Priorización de las actividades más crít icas necesarias para las operaciones diarias. 

Detección de seña les de advertencia temprana, exploración s istemática, gestión de 

problemas. 

Investigación dedicada a peligros potencias ocu ltos. 

Seguimiento crítico de crisis pasadas. 

4 Fuente: Mitroff, lan I. Cómo gestionar una crisis . Gestión 2000, Barce lona: 2002 
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Acciones de comunicación 

Entrena mi ento de medios para el equipo de gesti ón de cri sis. 

Relac iones públicas . 

Aumento de la info rmación a la poblac ión loca l. 

Aume nto de las relac iones con grupos de interés que intervienen en la crisis. 

Aumento de la colaboración o de los grupos de presión entre grupos de interés. 

Uso de nu evas tecno logías de comunicac ión. 

Acciones psicológicas y culturales 

Compromiso firm e de la a lta direcc ió n con el equipo de gestión de cri s is. 

Aumento de las relac iones con grupos ac tivistas . 

Mej ora de la aceptac ión de los "alarmi stas" 

Au mento de l conoc im iento de la conducta crimi na l. 

Aumento de la transparenc ia de los impactos huma nos y emociona les de las cris is. 

Apoyo psico lógico a los emp icados (y afectados). 

Gesti ó n de tensión y ans iedad. 

Conme moración simbó li ca y memoria corpora ti va de crisis y peligros pasados. 
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