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Introduccion

El presente trabajo pretende abordar la comunicacion de crisis en el marco de la
realidad de los problemas que enfrentan las universidades. Particularmente, la
Universidad de Montemorelos, México, para la cual se elabora un plasidey de
gestién de conflictos potenciales, el cual ha sido realizado teniendo en cuenta su

cultura organizacional.

La comunicacion de crisis es un tema que merece la pena una reflexion profunda
acerca de la responsabilidad de prepararse que tienegdaszaciones para afrontar

una situaciones que amenacen sus objetivos primarios.

El dinamismo de cambio social hace que los temas de comunicacién de crisis para el
sector educativo universitario sean desafiantes y en continuo cambio. Este trabajo

abarcad problematica y ofrece una solucion que pretende ser viable.



CAPITULO |
CONTEXTO INSTITUCIONAL

Este capitulo busca responder a la pregunta ¢ quién es la Universidad de
Montemorelos? Para ello se abordan aspectos relacionados canasteristicas

particulares y su filosofia organizacional.

Caracteristicas de la Institucion
Ubicacion de la Universidad de Montemorelos
La Universidad de Montemorelos (UM) se localiza a 80 kildmetros (55 millas)
al sur de la ciudad de Monterrey, capital estado de Nuevo Ledn, en
el noreste de México, y a 229 kilometros (148 millas) al sur de McAllen,

Texas, en los Estados Unidos.

La siguiente figura muestra su ubicacién geogréfica:

Fuente: www.um.edu.mx



Mapa del campus universitario

—r\’l&; UnIvERSIDAD DE MONTEMORELDS
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Fuente: pao virtual. En:http://www.um.edu.mx/paseo/paseo.h{em su versién web ofrece fotografias e identifica los

edificios).

La Universidad cuenta con cuatro internados, dos de sefioritas y dos de,varones
ademas de un comedor universitario, biblioteca, espacios deportivos, un auditorio
universitario y espacios de practica para los estudiantes con el fin de ofrecerles un

ambiente que facilite su aprendizaje y formacion profesional.

La institucion tiene 69 alumnos alojados en sus internados. Los alumnos provienen

de 42 paises, especialmente de Interamérica.

Acerca de la UM

La UM como institucion de educacién superior, con 2400 alumnos en total, basa su
caracter distintivo en preparar al educando desdeerspectiva integral,

esforzandose para que el egresado cumpla su proyecto de vida, alcanzando su maxima
satisfaccion, con la capacidad de servir y proteger su salud, asi como el medio en el

cual vive.

Con una historia de mas de 60 afos, en el noredteRlepublica Mexicana, la

institucion se presenta con una actitud abierta, flexible y competitiva.

La oferta educativa de la Universidad de Montemorelos, cumple con los estandares de


http://www.um.edu.mx/paseo/paseo.html

calidad y reconocimiento de validez oficial ante la Secretaria deaEidn Publica en
todos sus programas académicos de grados y posgrados; es miembro de los
principales organismos acreditadores de instituciones privadas en México, asimismo,
forma parte del sistema educativo mundial de la Iglesia Adventista, siendo la

institucion mas grande de este sistema en Interamérica.

Creacion, acreditacion y convenios

La Universidad de Montemorelos fue creada mediante resolucion oficial del Ejecutivo
del Gobierno del Estado Libre y Soberano de Nuevo Ledn, México, publicadke el
mayo de 1973, y goza de pleno Reconocimiento de Validez Oficial de Estudios
(RVOE) para las carreras y programas educativos que ofrece. Esta registrada en la
Direccion General de Profesiones con la clave 19MSU1017U, por lo que los titulos
profesionagés de sus egresados obtienen el registro oficial de esa dependencia, y
derivan en la obtencién de la Cédula Profesional correspondiente para ejercer la

profesion en la Republica Mexicana.

Acreditaciones:
e Accrediting Association of Seventtay Adventist Sleools, Colleges and
Universities (AAA) con sede en Silver Spring, Maryland, Estados Unidos
e General Conference of Severtty Adventists
e Federacion de Instituciones Mexicanas Particulares de Ensefianza Superior
(FIMPES)

e Consejo Mexicano para la Acreditacide la Educacion Médica (COMAEM)

Es miembro de
e Asociacion Nacional de Universidades e Instituciones de Educacién Superior
(ANUIES)
e Asociacion Mexicana de Facultades y Escuelas de Medicina (AMFEM)
e Federacion Panamericana de Facultades y Escuelas de M&&ERAFEM)
e Federacion Nacional de Facultades y Escuelas de Enfermeria (FENAFEE)

e Asociacion Mexicana de Miembros, Facultades y Escuelas de Nutricion
(AMMFEN)



e Asociacion Nacional de Facultades y Escuelas de Contaduria y
Administracion (ANFECA)

e Ademas, figua en el directorio de Facultades y Escuelas de Medicina de la
Organizacion Mundial de la Salud (OMS)

Tiene convenios de afiliacion o colaboraciépara programas de extension con las
siguientes universidades:

e Andrews University, Berrien Springs, Michigdbstados Unidos

¢ Loma Linda University, Loma Linda California, Estados Unidos

¢ Walla Walla College, College Place, Washington, Estados Unidos

¢ Universidad de Navojoa, Navojoa, Sonora, México

e Universidad Linda Vista, Pueblo Nuevo, Solistahuacan, Chiapas, México

e Sindicato de Profesores del Colegio de Bachilleres de Tabasco, Villahermosa,

Tabasco, México

e Seminario Adventista de Cuba, La Habana, Cuba

e Universidad Adventista de Colombia, Medellin, Colombia

e Universidad Adventista de Centro América, Alajuela, Costa Ric

¢ Universidad Adventista de Venezuela, Nirgua, Yaracuy, Venezuela

¢ Universidad Adventista Dominicana, Sonador, Bonao, Republica Dominicana

¢ Universidad Adventista de Haiti, Puerto Principe, Haiti

e Universidad Adventista del Plata, Entre Rios, Argentina.

e Universidad Adventista de Chile, Chillan, Chile.

e Universidad Tecnoldgica de Honduras, San Pedro Sula, Horfduras.

Contextualizacion en la filosofia Institucional
La mision de la institucién dice:
La Universidad de Montemorelos, patrocinada por la Iglesia Agtamtel Séptimo
Dia, tiene como mision preparar profesionales cristianos dedicados a servir a Dios y a

Sus semejantes.

El principio . Acepta el compromiso de preservar su caracter distintivo, al impulsar la

cultura y el cuidado del medio ambiente, margedo en alto los valores del

! pagina oficial Universidad de Montemorelos. Ep://www.um.edu.mx/academicos/acreditacion.html



http://www.um.edu.mx/academicos/acreditacion.html

cristianismo y una cosmovision adventista de la vida, fundamentada en Dios como
fuente de sabiduria.

El fin. Se esfuerza porque el egresado alcance su maxima utilidad y satisfaccion,
mediante una vida de servicio abnegado t¢araado por la excelencia. En la
busqueda de la verdad, fomenta el analisis y un espiritu critico, asi como el
perfeccionamiento de destrezas, habilidades y valores de todos sus alumnos para

hacer de su pais una patria mas grande, libre y generosa.

Los medios Ofrece planes de estudio congruentes con la filosofia de la Universidad,
para dar solucion a los problemas mas sentidos de la sociedad contemporanea. La
implementacion de estos planes implica cooperacion entre docentes y alumnos, en

estudios tedricey practicos orientados al servicio.

Los alcancesAcepta a los estudiantes que participan de esta misidn, sin tomar en
cuenta el origen, la raza, el género y la religion. Utilizando todos los medios a su
alcance, extiende sus servicios de difusién debcimiento y la cultura a la
comunidad a la cual sirve y lleva un mensaje de esperanza a todos los pueblos del

mundo.

Los valores institucionales

La Universidad de Montemorelos sustenta valores que se desprenden de una relacion
con Dios fundada en la Bia y expresada en las creencias de la Iglesia Adventista del
Séptimo Dia. Ha seleccionado y promueve intencionalmente que toda la comunidad
universitaria internalice estos valores en su relacion con Dios, con uno mismo, y en
las relaciones con los deméss valores, aunque son generales, tienen implicaciones

en el desarrollo de un caracter idoneo para la vida actual y futura.

AMOR: es el principio de todos los valores, originado en Dios y transmitido a través
de la relacion con Dios, las acciones de casign que matizan todo el ejercicio

profesional y el servicio abnegado.

EXCELENCIA: es latendencia a mejorar y adquirir continuamente nuevos
aprendizajes en la vida académica, social, espiritual, laboral y en el ambiente del

campus.



INDIVIDUALIDAD: esactuar con autonomia en el marco de la voluntad de Dios en
la formacion de una cosmovision cristiana, en el desarrollo de la creatividad, en la
aceptacion del llamado de Dios para la misién de la vida y en el desarrollo de la

autodisciplina.

RESPETO: es ¢reconocimiento del valor y la dignidad de todas las personas y las
obras creadas por Dios, manifestado a través de la reverencia, a uno mismo, a la
patria, a las autoridades y a los demas, valorando las diferencias individuales y a la

naturaleza, con euidado del medio.

RESPONSABILIDAD: es rendir cuentas de los actos realizados y aceptar las
consecuencias que derivan de ellos, en el cuidado de la salud, en la vida devocional
personal e institucional, en el desempefio de los deberes estudiantilessiopedés,

en el cumplimiento de compromisos civicos y sociales, en el desarrollo de la

autodisciplina y en la ética profesional y laboral.

JUSTICIA: es la constante y firme voluntad de dar a Dios lo que le corresponde, y al
projimo lo que le es debidactuando con parcialidad en el reconocimiento de Dios
como el ser supremo, en el trato digno por las personas, en la elaboracién y aplicacién

de normas y reglamentos y en la resolucion de problemas.

HUMILDAD: es la estimacion adecuada de uno mismo, siastimarse ni
sobreestimarse en el ejercicio de las aptitudes y habilidades, en la produccion

intelectual personal, en el cumplimiento de las responsabilidades y la mision.

INTEGRIDAD: es la fidelidad a la voluntad divina expresada en una vida moral
purg honesta y auténtica en el cuidado de la salud, en el desarrollo de las actividades

académicas, en la relacion con la conciencia propia, con Dios y el préjimo.

TEMPLANZA: es la abstencion de todo lo perjudicial y el uso moderado de lo que
es bueno, en eiso del tiempo, en el cuidado de la salud, en la administracion de los

bienes y en el ejercicio equilibrado de los talentos.



SERVICIO: es el despliegue entusiasta de todas las potencialidades del ser para amar

en forma activa, abnegada, altruista, coafia y compasiva.

FE: es la confianza en Dios y la certeza de su revelacion en las Sagradas Escrituras,

en la conduccion de la vida diaria y en el aprendizaje.

GRATITUD: es expresar agradecimiento en todo a Dios y a los demas.

ESPERANZA: es esperagl cumplimiento de las promesas de Dios, especialmente
en que Jesucristo vendra por segunda vez a establecer un nuevo mundo perfecto y

eterno en Cristo y su plan de salvacion y en la mision personal de la vida.

Los valores son la esencia de la identimetitucional, su ADN corporativo (Crainer
y Dearlove, 2001: 241). La UM coloca sus valores por encima de la maxima
obtencién de beneficios. Una decisidn que tiene satisfactorios resultados a largo

plazo.
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CAPITULO Il
ESTADO ACTUAL EN COM UNICACION

Este capitulo pretende responder a la pregunta ¢,cOmo es la comunicacion en la
Universidad de Montemorelos? Con el fin de contextualizar el plan de comunicacion

de crisis.

Direccién y sentido de comunicacion en la UM
A continuacion se dedica estpartado a explicar como funciona la comunicacion en
la Universidad. Se considera relevante explicar su modelo porque es ésta la
plataforma sobre la cual funcionaran todas las acciones relacionadas con la

comunicacion de crisis.

La UM ha realizado esfueos sistematizados para aplicar este modelo de

comunicaciones integradas.

Estrategia quinquenal de la Universidad de Montemorelos

El plan estratégico de la institucidn gira actualmente sobre lo que la administracion ha
I l amado cuatr o sarmiwt or eso para el de
Visién

Espiritu emprendedor

Calidad

Compasion y servicio

w0 N

Vision: provee el dinamismo para un modelo educativo que se concreta en planes de
estudio para una oferta educativa que define el crecimiento de la institucion. La
energia que se desprerdieun programa amplio de internacionalizacion provee

dinamismo al programa de reclutamiento.

Espiritu emprendedor: un motor que anima a que los docentes desarrollen su
practica profesional y para que los estudiantes aprovechen las oportunidades de
autofinanciamiento. Ademas, provee la energia para el desarrollo de las modalidades

educativas y busqueda de recursos alternos.

11



Calidad: brinda dinamismo para establecer niveles académicos de clase mundial
basados en sus recursos humanos y el desarrollordfeakesiructura, utilizando la
tecnologia como un medio y no como un fin para la calidad. El fortalecimiento de la
identidad de la institucion define el significado de la calidad de la institucion, que con

permanentes procesos de evaluacion obtiene laditacienes correspondientes.

Servicio abnegadootorga dinamismo para que el desarrollo espiritual desemboque
en el cumplimiento de una misién, como el fin dltimo del modelo educativo. Este
poder de servicio emana de una sélida formacion espiritual yida&studiantil con
propésito, apoyada por un programa de tutoria para atender necesidades particulares

de la comunidad universitaria.

La calidad debe desembocar en el servicio abnegado, pues de otra manera se corre el
riesgo de entrar en conflictos dealidad, o en caminos de suficiencia, egoismo y

orgullo. El servicio abnegado es el fin Gltimo de la educacion y todos los esfuerzos

del modelo educativo institucional terminan en las acciones que produce el amor

incondicional.

La relacion entre los motes de desarrollo se expresa en el lema del actual

guinqueni o: AVisi-n para emprender. Pasi - n

En palabras del rector de la Universidad, la esencia de los cuatro motores es la
siguiente: AUna visi-n sinusecylatelt u empr en.
espiritu emprendedor sin calidad, se puede quedar en realizaciones mediocres; y la

calidad sin compasion y servicio se puede perder en el orgullo y egoismo. Asi pues, la

visi-n desemboca en | a compasi - -n y el serv
Desde la perspectivde su administracion, los medios de comunicacion y las areas de

la Universidad comprometidas a comunicar, son ventanas que reflejan los valores

institucionales y deben reflejar | os fAmot o

12



Direccion y sentido de la comunicacion: orgaigrama y funcionamiento de
equipos
Flujo de comunicacion
El organigrama tradicional tiene sus limitaciones, la complejidad actual y el ritmo de
cambio hicieron notar a la administracion de la institucién que el organigrama

tradicional ya no respondia &laecesidades de comunicacion.

Para atender a estas nuevas necesidades de dinamismo, rapidez e interconexion entre
las partes de la Universidad, la administracion decidié implementar un modelo de

trabajo en equipos que funcionan paralelamente al orgamégelasico.

Todas las areas administrativas en sus distintos niveles, son incluidas en cinco
diferentes equipos de trabajo que se relinen de manera ordinaria, una vez al mes y
rinden informes semanales a la alta administracion. Los participantes deuda e

responden a un jefe respectivamente.

Los equipos de trabajo en la Universidad son los siguientes:

1. Equipo de éxito estudiantil coordina las tareas encaminadas a la seleccion de
estudiantes, y a la elaboracion de estrategias para que inicreminete con éxito su

vida escolar, hasta su insercion en el mercado laboral como profesionales lideres en el
cumplimiento de una mision de servicio. Su finalidad es elevar a un nivel competitivo

de clase mundial los indices de retencion y eficiencia tekmina

2. Equipo de proveedoresel propdsito de este equipo es optimizar los recursos
institucionales de modo que se atiendan las necesidades mediante un plan de

prioridades y de solvencia, para el cumplimiento de la mision institucional.

3. Equipo de des#aollo : coordina las tareas estratégicas de modo que la
vision institucional se mantenga orientada a la mision, y al mismo tiempo, se generen
nuevas estrategias para el desarrollo. El objetivo es mantener actualizado el plan

estratégico institucional, laaodelos y planes maestros de todos los equipos.

4. Equipo de desarrollo espiritual planifica y coordina la realizacion de las tareas

13



encaminadas a fortalecer el tono espiritual de la institucion. Su finalidad es desarrollar
la devocion personal, el comgmiso corporativo espiritual y la visidn misionera

mundial de la comunidad universitaria.

5. Equipo de comunicacion institucional coordina el disefio y la entrega de

informacion institucional. El objetivo del equipo de comunicacién es lograr que los
publicos a los que sirve la institucion tengan una imagen 6ptima, mediante
informacion oportuna y exacta acerca de la operacion, el desarrollo, los logros y los

problemas de la institucion.

El trabajo en equipos propicia un flujo de comunicacion rapido gztle la
informacion, ademas brinda las condiciones necesarias para que los asuntos
encuentren una rapida resolucion a través el acceso directo que se tiene a la

administracion. El cuadro que se presenta a continuacion ejemplifica lo mencionado:

Equipo
Comunicacion
Institucional

Equipo Equipo
Exito Estudiantil Rectotfa de Desarrollo

(Rector y Vicerrectores)

Equipo Equipo
Proveedores Espiritual

Fuenteimagen disefiada por Roberto Valencia, basado en un grafico de Abel Marquez, Director de Comunicacién en la UM

El flujo de comunicacion funciona en dos plataformas, una proporcionada por el

organigrama tradicional y otra facilitada por los equipos dajwa

Esto conlleva ventajas y desventajas que se sintetizan en el siguiente cuadro:

14



Flujo de comunicacion por medio de los equipos de trabajo

Ventajas Desventajas
¢ Se facilita el acceso a la e Dualidad en la cadena de mando
informacion (jefe de departamento V3efe de
e Mayor control de rumores equipo)
e Se incrementa la parti@pion en el e Se agrega una reunion mensual, |
proceso de decisiones cual implica tiempo

e Soluciones en acuerdo de las pari ¢ El proceso de decisiones puede
involucradas resultar mas complejo por los
« Cada equipo tiene una vision gloh participantes involucrados
del area que le compete
e El jefe de equipo presenta un

informe semanal al rector

Fuente : creacion propia

Estamos ante un modelo con mas ventajas que desventajas, que sea adaydtara
organizacional de la Universidad de Montemorelos y que promueve la participacion,
incrementando asi la satisfaccion del personal.

En el marco del trabajo en equipo, el area de comunicacién se fusiona para trabajar en
los asuntos que le compat

Modelo de Comunicacion de la UM
Un modelo de comunicacion para un proceso reciproco
El modelo de comunicacion esta condicionado por la actividad que realizan los
diferentes departamentos directamente vinculados a ella. Las actividades requieren un
tratamiento integrado para poder ser llevadas a cabo con eficiencia.
El modelo de comunicacion es congruente con los denominados preEposcos,

segun la clasificacion de propuesta por Thompson (1967) y Hatch (1997):

Simultdneos procesos independientestre si.
Secuencialesprocesos que siguen un orden.
Reciprocosprocesos en los que las distintas etapas o actividades que incluye se

necesitan mutuamente.

15



El grafico que se muestra a continuacion ejemplifica los tipos de procesos:

Tipos de procesos organizativos
Simultaneo

Inputs Proceso de
transformacion

| Input 1 —_— | Unidad A

Input 2 —_— Unidad B
Input 3 — Unidad C

Output

Secuencial
Proceso de transformacion

Input —> UnidadA +——> Unidad8 —F UnidadC +——> Output

Reciproco
Proceso de transformacion

Unidad A

NS

Input —> Un;dada put —> Output

Fuente: redisefi por Roberto Valencia, basado en LUCAS, A,. 2002: Sociologia de las Organizaciones, Mc Graw Hill,
Madrid. Pag. 296

Los procesos reciprocos requieren una relacion permanente entre las diferente partes,

es el caso de los equipos de trabajo.

La interdepedencia interna de los departamentos tiene consecuencias importantes en

la estructura organizacional, grandes desafios de coordinacién y comunicacion.

El trabajo en equipo requiere hacer ajustes mutuos entre las partes involucradas, la
cercania y el inteambio de resultados e informacion son vitales para el
funcionamiento del equipo. Las comunicaciones integradas conllevan un alto grado de
comunicacién horizontal, incluyen reuniones eventuales donde se definen y evaltan

las acciones de comunicacion.
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El modelo de comunicacion desde la perspectiva de la Teoria de los Sistemas

La Teoria de los Sistemas procura un analisis de la realidad genérico, que puede ser
aplicado en diferentes niveles de la organizacion. Es decir, un sistema puede ser un
departamento an equipo de trabajo. Desde este punto de vista, es valido referirse a

las comunicaciones integradas como el sistema de comunicacion.

El entorno del sistema de comunicacion quedaria compuesto por todos los demés
departamentos y unidades dentro de ¢moizacion, extendiéndose a todo el entorno

de la Universidad. El analisis desde esta perspectiva resulta conveniente debido a que
las comunicaciones integradas son un desafio de comunicacion interna, que tiene

grandes repercusiones en la comunicaciorrexte

Seg¥%n Lucas (2002,171) fAla teorz2a de | os s
organizaciones un cuadro conceptual que subraya la importancia de las relaciones

entre |l as diferentes unidades que componen

Visualmente, teoria de los ®gtas se caracteriza por la utilizacion de circulos en
relacion con otros. El equivalente a subsistemas que se relacionan en el marco de un

sistema, en este caso, de comunicacion.

La forma de esquematizar la teoria de los sistemas le otorga al andhsis de
comunicacién una nueva dimension desde el punto de vista de su complejidad e
interrelacion entre las partes involucradas. El grafico que se presenta a continuacién

ejemplifica una organizacién como sistema.

17



Flujo de recursos y productos entre organizacion y entorno

Entorno
Recursos . .., Productos
ue dan energa Organizacion de la organizacién
q g e
a la organizacion o e al entorno
" Subsistema - Subsistema
de gestion / .de tecnologia
i ) — +Tecnalogias
| +Estilo de liderazgo . . sTécni
| +Disshodetrabajo Subsistema Téf:;z:;dos
+Control / IEStratégiCd \
Misicn | |
- |\ Politicas | A
VAV AN |
™ ‘ N ) _“ ~_ ] B ‘ g
ISubsistema., ' | s '
cultural S| | /Subsistema
Recursos Valares L J estructural |
< Comportamisntasl,  / +Procedimientos
humanos +Creencias AN /' +Reglas
\ \ P
* Financiernos " \/ aciones
* Informacion
+ Materiales

Influencia en
recursos futuros

Flujo input/output de materiales,
energia e informacion

Fuente: redisefiado por Roberto Valare partir de LUCAS, A,. 2002: Sociologia de las Organizaciones, Mc Graw Hill,
Madrid. Pag. 172

Lucas (2002:172) advierte que la teoria de los sistemas es (til pero insuficiente. Util,
porque ayuda a ordenar los problemas y pasos de una investigasidicjeénte

porque es fundamental el papel de cada investigador a la hora de completar el
esquema abstracto que la teoria propone.

El desafio del proyecto es abarcar la comunicacion como un sistema vivo, cambiante

y complejo que funciona interrelacionaaediante las comunicaciones integradas.

El trabajo en equipo de comunicacién
El equipo de trabajo funciona de manera participativa, es una especie de mesa
redonda, donde los integrantes comparten desafios y logros asociados a la

comunicacion.
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La toma dalecisiones en este tipo de trabajo lleva mas tiempo por parte del equipo,
gue si se tomaran las decisiones de manera autoritaria. Sin embargo, los resultados
prometen ser mas satisfactorios que los conocidos en modelos autoritarios.

El trabajo en equipo das organizaciones conlleva de alguna manera una dualidad
implicita, debido a que los participantes del equipo de trabajo responden a su
departamento y también a la coordinacion del equipo de comunicacion, es decir al
director de comunicacion de la Unigsigtad de Montemorelos. En determinado
momento, las asignaciones del equipo y del departamento pueden superponerse y el

personal de comunicacion se podra ver forzado a priorizar una.

Para trabajar en equipo se requiere capacidad de trabajar en grugdrizalen
identificaciones y el nivel de empatia entre los participantes deber resultar positivo.
Los integrantes necesitan sentir que un

cohesiona y les brinda la motivacion necesaria para trabajar.

En sintesisel trabajo en equipo requiere de gran compromiso por parte de sus
integrantes. Quienes forman parte del equipo de comunicacién son: el director de
comunicacion, relaciones publicas, promocion y reclutamiento, todos los responsables
de medios de comurdcion de la Universidad, departamento de egresados y jefe de

personal y de recursos humanos.

La comunicacion mediada y cara a cara en el Equipo de Comunicacion
¢Necesita el Equipo de Comunicacion reunirse cara a cara? Definitivamente es
importante que etquipo logre un alto nivel de compromiso. Lo cual requiere de que

los miembros se conozcan, se identifiquen y sobre todo, que trabajen unidos.

El equipo se reune una vez al mes, donde se tratan temas establecidos previamente
por el DirCom (Director de Gounicacion). Dicha junta es de caracter importante y

trascendente para el funcionamiento de actividades de comunicacion integradas.

En el caso de que se presentara alguna urgencia de comunicacion en crisis o0 posibles

conflictos potenciales la junta seaté de manera extraordinaria.

Los miembros del equipo requieren estar en permanente contacto diariamente, soélo
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asi se podran gestar nuevas formas de trabajo multidisciplinario. La comunicacion
mediada rutinaria, a través de moviles y mensajes instasté@asra espontanea

debido a la modalidad de trabajo en equipo.

Para Donath (1996), el espacio de comunicacion caracteristico de la sociedad actual
se trata de un espacio mediado, donde todas las interacciones son transformadas y
pasan a través de un cadalcomunicacion, caracterizado por ser creado enteramente

por el ser humano, como es el caso de las redes de trabajo.

En el caso de la resolucion de problemas complejos y sensibles, que puedan
desencadenar respuestas emocionales, la experiencia inglieacgununicacion debe
ser cara a cara (Lucas, Garcia y Ruiz, 2003, 95). Dada la mediacion de un aparato
tecnolégico como es el ordenador, la interactividad constituye una pérdida de
informacion visual acerca de la otra persona, ya que no se puede iekbragacion

a partir de la observacion directa. Sin embargo, para la comunicacién diaria es

importante que el equipo se desenvuelva mediante comunicaciones medidas.

Complejidad del entorno
Las variables mas relevantes en relacion con el entorno soriahiligad y
complejidad. Cuanto mayor sea la complejidad y ritmo de cambio del entono, méas

dificil sera prever qué ocurrira en un futuro cercano.

A la pregunta ¢tiene la Universidad de Montemorelos un entorno incierto? Seria
conveniente responder quesaktorno de una universidad no es totalmente estable, ni

totalmente incierto. Se podria decir que mantiene una incertidumbre moderada.

Descripcion del modelo

Integracion de areas asociadas con la comunicaciosl: modelo de comunicacion

se compone basicamte de tres grandes areas interrelacionadas que funcionan en el
marco de un sistema de comunicacion que abarca toda la organizacion y extiende su

influencia fuera de los limites de la misma.

Estas tres grandes areas relacionadas son:

20



Ambito Mercadolégico | Ambito Institucional Ambito Organizacional
Marketing Comunicacién RRHH
Departamento de Institucional Vida Estudiantil
Promocion y Medios de comunicacion
Reclutamiento. (UM)

RRPP

Al interrelacionarse estas areas surge necesariamente un espacicsdedidtgel
resultado de la estrecha relacién de los departamentos y &areas relacionadas con la
comunicacién es la formacién de un equipo de trabajo interdisciplinario coordinado
por el DirCom de la Universidad. El equipo se convierte asi, en un espeeieds

gue custodia, regula y controla el flujo de informacion.

Este modelo promueve el pensamiento en red que resulta de la integracion de las
comunicaciones. La red, resultante en acciones de comunicacion trasciende los limites
de la institucion a supublicos externos transmitiendo simbdlicamente los valores de

la organizacion. Este es el proceso por el cual laimagen y la identidad se divulgan a
todos los publicos que mantienen relaciones institucionales con la Universidad
(mediante relaciones cood medios de comunicacion, egresados, autoridades locales,

instituciones amigas, la comunidad y lideres de opinion).
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Representacion grafica del modelo de comunicacion de la Universidad de

Montemorelos

Ambito
mercadolégico

Coordina la identidad e imagen corporativa
en relacion con RRFP v Marketing:

« Auditando la imagen de los productos y servicios
= supervisande las camparias publicitarias de
marketing y de relaciones publicas

Ambito
organizacional

Coordina las acciones de comunicacion
internas en relacion con RRHH

* Promoviendo la culfura laboraly de servicio
* Promoviendo la cultura de comunicacian e
informacion {house organ: boletines, etc).

* Promoviendo estrategqias de comunicacion
para la internacionalizacion

institucional
Refuerza el liderazgo administrativo

Participanda en la planificacidn estratégica y el
diseno corporative

» Asesorando a los departamentos y facultades en
cofmunicacion e fmagen

» Supervisando la identidad visual corporativa
(sefialética, planta fisica, logotipo, elc)

» Diseniando el plan de comunicacian

= Administrando las medios de comunicacién
instituelonales. (Radio, TV, Web, Prensa, ete).

Promueve la comunicacion
en red hacia el exterior

Estableciendo estrategias

de relaciones cori- Representa a la adrln'lnistracidn
« Medios de comunicacion cuando es requerido (RRPP)

- Eqresados « Gabinete de crists, ruedas de prensa,
- Autoridades locales eventos y protocolos

« Instituciones hermanas
» Lideres de apinidn

Fuente: redisefiado por Roberto Valergipartir de un gréafico realizado por Abel Marquez, director de comunicacion de la UM.

Ventajas y desventajas del modelo

Naturalmente, como todos los modelos de trabajo, este modelo interdisciplinario de

comunicaciones integradas tiene ventajas y désjasnque se ejemplifican en el
siguiente cuadro.

Ventajas Desventajas
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¢ Fluidez de la comunicacion e Requiere inversion de tiempo pa
e Facilidad de trabajo en acciones las reuniones
de comunicaciones integradas e El proceso de toma de decisiong
¢ Vision global de la organizacion resulta mas complejo pta
mediante el trabajo en equipo cantidad de miembros
e Optimizacién del presupuesto involucrados
destinado a la comunicacion e Dualidad en la cadena de mand
e Optimizacion de recursos gue podria ocasionar conflicto d
humanos del area de intereses para los integrantes de
comunicacion equipo
e Alta satisfaccion al obtener
resultados en el trabajo por equi

El proceso de comunicacion en las organizaciones es infinito. Mediante esta seccion
se pretendio simplificagl funcionamiento con la finalidad de tomar conciencia de la

realidad institucional para la realizacién de un programa de comunicacién de crisis.

Mapa de publicos de la UM
El director de comunicacién de la UM, toma el modelo que plantean Grunig y Hunt,
ellos proponen un esquema similar al de Fearn Banks y se basan en los cuatro
vinculos de relaciones establecidos por Milton Esman, del que surgen las siguientes

categorias: publicos decisivos, funcionales, normativos y difusos.

Bajo este esquema de cfasicion, se categorizan a continuacion, a los publicos de la
UM.

Descripcién de publicos
Categoria | - Publicos decisivos o posibilitadores
Los que ejercen autoridad, aportando estrategias importantes a la Universidad y que
hacen posible su existencia.
- Administracion publica y poderes del Estado
- Secretaria de Educacién Publica (SEP)

- Organizaciones superiores de la Iglesia Adventista
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- Junta de Gobierno de la Universidad de Montemorelos
- Consejo Administrativo

- Consejo Universitario

Categoria Il - Publicos funcionales

Los que hacen funcionar a la Universidad y tienen la capacidad de difundir de manera
directa la imagen deseada.

- Administracion (Rectoria y Vicerrectorias)

- Jefes de departamento

- Directores de facultad

- Coordinadors de carrera

- Alumnos

- Empleados

Categoria lll - Publicos normativos

Quienes comparten los mismos valores y problemas que la UM y tienen capacidad de
integracion y/o colaboracién con la misma.

- Organismos e instituciones de educacion superigaga en México:

* Federacion de Instituciones Mexicanas Particulares de Educacion Superior
(FIMPES)

* Asociacion Nacional de Universidades e Instituciones de Educacion Superior
(ANUIES)

* Organismos acreditadores por carreras

* Universidades particutas regionales

- Organismos e instituciones de educacion Adventista a nivel nacional e internacional:
* Adventist Accrediting Association of Sevendlay; Adventist Schools, Colleges and
Universities (AAA)

* Universidades Adventistas de México; Univdesl de Linda Vista (ULV),

Universidad de Navojoa (UNAV).

Categoria IV - Publicos difusos

Aquellos que no estan unidos a la UM de manera directa, pero que pueden aportar
para el fortalecimiento de la imagen deseada.

- Lideres de opinion en los amksteocial, cultural y de educacion.
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- Medios de comunicacion:

* Periodistas

* Revistas especializadas en educacion y temas afines con la cultura universitaria.
- Proveedores de servicios

- Egresados

- Futuros Alumnos

Apertura organizacional
La institucidén se encuentra actualmente en un momento de gran movilidad en todas

sus areas en busca de calidad.

La administracién de la UM ha tenido el interés de potenciar las comunicaciones
como una estrategia imprescindible para el presente periodo adrvisasi como
para el futuro de la institucion. Por ello ha permitido al Departamento de
Comunicacion Institucional el acercamiento a todos los departamentos y niveles
jerarquicos, facilitando el acceso y las oportunidades para la recopilacion de datos,

ademas de impulsar la iniciativa de unificar esfuerzos.

Planteamiento del problema
La UM no cuenta con un plan de gestion de crisis. En caso de que se presentara, la
institucion la afrontaria espontaneamente. Improvisar ante la crisis puede tener

consecencias devastadoras.

Respondiendo a esta necesidad, el presente trabajo explora los principios de la gestiéon
de crisis, estudia las crisis en el sector educativo y realiza un plan adaptandolo a la

cultura de la UM.

Actualmente existe conciencia sobreénfgportancia de contar con un plan que se
anticipe a las situaciones de crisis que pueda enfrentar la institucién.

Mediante foros y juntas, la Universidad monitorea espontaneamente los conflictos
potenciales. Sin embargo, no es una actividad sistematizpdagramada para ese

fin. Por lo tanto, este trabajo sera un aporte real que pretende brindar solucién a una

necesidad institucional.
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Objetivo general
Proponer un plan a la Universidad de Montemorelos para afrontar una crisis

inminente y para gestionaonflictos potenciales.

Objetivos especificos

A nivel administrativo:
1.Presentar al plan de comunicacion de crisis y de conflictos potenciales a la
administracion de la UM.
2.Capacitar al personal que tiene una participacion directa en la gestion dg crisis
gestién de conflictos potenciales.
3.Verificar la seguridad de todos los edificios y calles de la UM
A nivel de personal de la organizacion:
4.Capacitar al personal que potencialmente podria verse afectado por una crisis.
A nivel alumnado:

5.Capacitacion dealumnado para actuar ante una crisis.
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CAPITULO 1lI
MARCO TEORICO

Introduccion
La comunicacion de crisis se ha convertido en una herramienta de supervivencia para

las organizaciones.

Toda institucion necesita estar preparada pafrentarse a una crisis. Es su

responsabilidad pensar en lo peor y prepararse para ello. El tiempo y el empefio

puestos para prever la crisis, seran una inversion cuando esta llegue.

Un buen plan de gestion de crisis incrementa la-estima del persah. Lleva a los

empl eados a pensar: fAtrabajo para una empr.

crisiso, As® qu® hacer si me toca Vvivir un

Teniendo en cuenta el vertiginoso ritmo de cambio de la sociedad de la informacion,
también es nesario que las organizaciones prevean que el alcance de una crisis
puede ser global, debido a la repercusion a través de los nuevos medios y los medios
tradicionales. Lo cual puede también ser una oportunidad para elevar la imagen de

marca.

Unconocidopo ver bi o dddasias crigisitienen dés elementos: peligroy
oportunidad Con independencia de la situacion, en el corazdn de cada crisis se
esconde una gran oportunidad. Abundantes beneficios esperan a quienes descubren el

secreto de encontraréap or t uni dad en |l a crisiso.

2 Blog. Crisis y oportunidad. Emttp:/nisu.blogia.com/2004/111404trongfont-size4-crisis-y-oportunidad...-strongfont-
-.php
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The Chinese Symbol for Crisis

Danger Opportunity

Fuente: http://www.miespacio.org/cont/aula/aulas.htm

En el contexto de la comunicacion de crisis en las organizaciones la oportunidad no se
manifiesta para lagstituciones que no hacen prevision para enfrentar la crisis. En la
medida que los mecanismos de gestion de conflictos potenciales estén funcionando y
que el plan de crisis esté actualizado se puede afirmar que una crisis puede ser una

oportunidad.

Enlagesti -n de crisis | a palabra fAsuerteodo pr
Aprevenci-n y planificaci-nd6o. Solo as? pod:
La mentalidad ganadora y competidora de las empresas las llevan a pensar en
positivo, basandose en unastakensacion de seguridad. Esta actitud les impide

planificar para la adversidad.

l an Mitroff, citado por Angel Luis Cerver a
de las organizaciones preparadas ante la crisis consideran sus empresas no solamente
sisemas productivos sino también potencialmente destructivos. Los ejecutivos de

estas empresas discuten puntos relacionados con el éxito, el liderazgo, el crecimiento

y la excelencia, pero también consideran y discuten puntos que tienen que ver con

potencials fracasos, averias, deterioros y muertes. Han desarrollado la capacidad de
imaginar lo peor, lo impensable, lo indecible, como una manera de hacer todo lo

posi ble para evitar tales sucesos (é) Este

importanteimpac o en | as definiciones de | a excele

La finalidad de la comunicacion de crisis consiste en (Cervera 2004: 317):

e Preservar la reputacion de la empresa, marca o producto.
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e Minimizar el impacto mediatico, evitando la publicidad negativa.
e Defender la posicion de la empresa, evitando o minimizando las pérdidas

econdmicas.

La actitud de prevencion lleva a reflexionar permanentemente sobre la organizacion y

sus posibles amenazas.

En el marco de una cultura de prevencion un plan de crisis ayseadapta
completamente a la cultura laboral y se aplica asertivamente, haciendo el ejercicio de

reflexionar continuamente sobre el todo de la organizacion.

Definicién de crisis
Desde la perspectiva de las organizaciones James Lukaszewski, cit&aatgior
(2002: 219) describi- crisis como dAvisibil

Otra definicion de crisis dice que es "un acontecimiento extraordinario, 0 una serie de
acontecimientos, que afecta de forma diversa a la integridad del producto, la
reputacion o da estabilidad financiera de la organizacion; o a la salud y bienestar de

los trabajadores, de la comunidad o del publico en general” (Wilcox, 2001: 191).

Alfonso G. Herrero (1998), especialista en crisis y director de comunicacion de IBM

Espafa, definerci si' s y se extiende un poco m8s, | a
amenaza los objetivos de la organizacion, altera la relacion existente entre ésta y sus
publicos, y precisa de una intervencién extraordinaria de los responsables de la

empresa para miniar o evitar posibles consecuencias negativas. Dicha situacion

restringe, asimismo, el tiempo que los ejecutivos tienen para responder y suele

producir niveles de estr®s no presentes en

PRE CRISIS

Cultura de prevencion

Ingresara una cultura de prevencion implica no dejar de pensar en el éxito y
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paralelamente pensar que lo peor puede suceder en cualquier momento. Esto podria
interpretarse como alarmista, exagerado o innecesario, sin embargo, esta en sus raices
ligada con el perfiexitoso de una organizacion que se encuentra preparada para
enfrentar la adversidad.

Un aspecto a tener en cuenta cuando se quiere implementar un cambio tan profundo
como es la percepcion de los conflictos potenciales y la preparacion para una crisis

inminente es la resistencia al cambio.

ALa resistencia al cambio es un factor | i mj
imaginaria a lo que se conoce. Los conceptos de promesas rotas en el pasado, temor al
cambio, presion de los compafieros, interrupciolosi@atrones regulares y otras

respuestas conductuales y emocionales puede interrumpir lo que se ve bien en el papel

O gue suena bien en |l a planeaci-n de junt a:
Y Konopaske, R.: 2006: 503).

Si se gestiona correnhente el cambio organizacional la institucion deberia
prepararse para afrontar una resistencia normal, mas no extrema por parte del

personal.

A continuacion se enumeran claves para desvanecer la resistencia en torno al cambio

asociada a las crisis:

Capacitacion adecuada y oportuna de todas la areas de la organizacion, sin un
tono alarmista, pero asumiendo la importancia que tiene el tema.
e Cambio gradual, dandole tiempo a las personas a que asimilen el
conocimiento adquirido y comprendan su implicanaidaecultura
organizacional.
¢ Premios; la administracion debe darle una mencion especial a los
departamentos que considere mas preparados para enfrentar una crisis, como
muestra de su intensién de que todas las areas estén listas para enfrentar la
adversidd.

e Evaluacién, todo proceso debe tener una evaluacion que indique a la
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administracion cual esta siendo la respuesta del personal, el resultado de la
evaluacion guiara las proximas acciones de la administracién en el caso de que

tenga que redireccionar alya estrategia para asegurar un éxito del cambio.

Gestion de conflictos potenciales
El concepto gestion de conflictos potencialesues managemergurgié en 1976 por
el asesor de relaciones publicas W. Howard Chase, que lo definio de la siguiente
manera fAiLa gesti-n de conflictos potenciales
movilizar, coordinar y dirigir, todas las funciones estratégicas y de planificacion de
politicas, y todas las cualidades de asuntos publicos/relaciones publicas, para lograr
un objetivo una participacion significativa en la creacion de la politica publica que

afecta al destino personal e institucional

Seitel desarrolla los elementos que se han de tener en cuenta para la gestion de

conflictos potenciales, que sepegsan sintéticamente de esta manera:

e Anticipacion de asuntos emergentese anticipan cuestiones entre 18 meses
y 3 afios de antelacién. Se trata de anticiparse a los acontecimientos futuros.

¢ Identificar los asuntos de forma selectivadebido a que una ganizacion
puede influir sobre pocas cuestiones a la vez.

e Se ocupa de las oportunidades y las vulnerabilidadelss mayoria de los
asuntos, anticipados con mucho tiempo, ofrecen a las organizaciones tanto
oportunidades como vulnerabilidades.

¢ Planificar de afuera hacia adentra el entorno externo, y no las estrategias
internas dicta la seleccién de los asuntos prioritarios. La gestion de conflictos
potenciales depende fundamentalmente de factores externos.

¢ Orientacion hacia las lineas de beneficicu objetiw real debe ser la
defensa de la organizacion a la vista de los factores externos.

e Calendario de accionesdebe proponer politicas, programas, y un calendario
de aplicacion para resolver los asuntos detectados.

e Resolucion desde arribael proceso debe oercon el apoyo del mas alto

cargo.
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Si bien la gestion de conflictos potenciales trata de anticipar asuntos emergentes,

queda la pregunta ¢ es necesario que esos asuntos se prevean con 18 meses de

anticipacibn como minimo?

La tendencia indica que los cdotbs potenciales deben identificarse con

anticipacion. Sin embargo, para las organizaciones, existen muchos asuntos que
podr2an convertirse en una fApequefa crisis:

semana.

Tanto Gonzalez (1998:124) como Seitel (223) explican que la gestion de

conflictos potenciales es un proceso en cinco pasos que:

1. Identifica, mediante la vigilancia y el seguimiento de los
acontecimientos del entorno, aquellos asuntos que pudieran afectar a la
empresa en el futuro.

2. Estima las pbabilidades de que dichos asuntos ocurran y analiza las
consecuencias que podrian ocasionar sobre la organizacion.

Elabora una estrategia de actuacion sobre cada asunto.
Pone en practica dichas estrategias.
Evalla los resultados obtenidos y efectla ladifitaciones oportunas

en la estrategia adoptada si fuera necesario.

La implementacion de un programa de gestion de conflictos potenciales es un factor
determinante para lograr que un acontecimiento, que pudo ser vigilado, tome por

sorpresa a una orgaa@on.

De esta manera la organizacién toma conciencia de cuales son las amenazas y
oportunidades de su entorno, identifica los asuntos que pudieran convertirse en

futuras crisis y les brinda una solucion oportuna.

Factores que impiden la prevision ded crisis
Se podria diferenciar a las organizaciones en tres grandes grupos para explicar por

gJué no se preparan para una crisis.

1. Organizaciones que no valoran la prevencién ante una crisis: probablemente
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porque no pasaron por una, sus administradomresdtie n a pensar fAnunc

suceder8 esoo0, Atoma mucho tiempo hacer

en algo que probabl emente no sucedao, :
2. Organizaciones que no pueden planificar solas y requieren de asesoramiento:

este grup lo componen las organizaciones que conocen que existe la gestidon

de crisis pero no han tenido la motivacién necesaria para hacer un plan y

reflexionar sobre las amenazas que enfrentan. Sus administradores tienen a

pensar en t ®r mi norsg alceo ficheo |haa yc cnmwn iec amic-.

dif2cil encontrar a un asesoro.

3. Organizaciones gue no conocen que existe una forma de gestionar una crisis.

Existe la tendencia en las organizaciones de alcance global, las empresas
multinacionales, a prever situacionescdsis. Este aspecto de prevision puede estar
relacionado con el tamafio de la organizacion, en general podria decirse, por simple
observacion, que las empresas grandes estan mas preparadas que las pequefas y que
las empresas de servicio tienen a considegs la prevision ante una crisis que las

empresas industriales, especialmente si son pequefas.

Errores mas comunes en la gestion de crisis
En relacion a los errores frecuentes cometidos en la gestion de crisis, la consultaria en
comunicacioén y relaciosepubli