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1. Introduccién.

Nadie se esperaba que la COVID-19 (también conocida como «coronavirus») nos
llegase a afectar de manera significativa. Sin embargo, puesto que no la vimos venir, nos
impacté tanto que, en marzo de 2020, Isabel Diaz Ayuso, la presidenta de la Comunidad
Auténoma de Madrid, tuvo que cerrar los centros educativos de la region debido al
descontrol de la pandemia. Esto no solo afectd a los colegios, sino a todos los niveles
educativos que existen, segun indicé el comunicado de prensa emitido por el Gobierno
regional (Comunidad de Madrid, 2020). Este anuncio provoc6 mucho estrés vy
preocupacion en muchos alumnos, profesores y familias, quienes necesitaban una
respuesta rapida por parte de sus centros acerca de lo qué iba a pasar con las clases

académicas.

Entre esos centros se encontraba la Universidad Pontificia Comillas que, ya dias
antes del cierre de colegios y universidades, informo acerca de esta nueva crisis sanitaria.
Tras el cierre de los centros academicos y el decreto del Estado de Alarma por parte del
presidente del Gobierno, Pedro Sanchez, la universidad desempefid una importante
funcion de comunicacién con los publicos internos, porque tanto los profesores como los
alumnos (entre otros grupos) necesitaban saber qué iba a pasar y como se iba a gestionar
esta crisis. No solo querian saber qué iba a pasar con el fin del curso académico 2019/20,
sino también lo qué iba a suceder con el nuevo curso 2020/21 que comenzaria en
septiembre. Por este motivo, la universidad se organizo vy, a traves de diversos canales,
fue proporcionando informacion a sus pablicos internos sobre la gestion de la nueva crisis
sanitaria, para que asi no estuvieran desinformados y, en consecuencia, tuviesen una mala

imagen de la organizacion.

Y esto es precisamente de lo que trata este Trabajo de Fin de Grado (TFG); este
trabajo explica el plan de comunicacion de crisis que implementd la universidad, en
concreto, la Facultad de Ciencias Humanas y Sociales, con el Personal Docente e
Investigador (PDI) y alumnado durante el afio 2020. Se realiza este TFG con la intencion
de conocer el plan de comunicacion que sigui6 la universidad durante los meses de la
crisis COVID-19, para asi medir su efectividad. Otros objetivos mas especificos,

mencionados mas adelante, tienen que ver con la cantidad de informacion emitida al



publico, la calidad de los mensajes transmitidos, los canales de comunicacion utilizados
y la valoracién general del pablico.

Para ello, el trabajo cuenta con una parte teorica y otra empirica. En la primera
parte, se explica el concepto de crisis en el &ambito de la comunicacion, se mencionan los
tipos de crisis, se habla de las etapas de una crisis y de qué hay que hacer en cada una de
ellas y, finalmente, se profundiza en la gestion de la comunicacion de crisis, centrandose
en la comunicacion interna (tanto en universidades como en otras organizaciones) y en el
papel de las nuevas tecnologias. Mientras que, en la segunda parte, se realiza un analisis
de los datos obtenidos a partir de dos encuestas que se llevaron a cabo a principios del
curso 2020/21. Una de las encuestas estd dirigida al responsable de comunicacién
institucional de la Universidad Pontificia Comillas, Carlos Sanchez de la Cruz, y la otra
esta orientada a los publicos internos de la Facultad de Ciencias Humanas y Sociales de
la universidad (profesorado y alumnado).

2. Finalidad y motivos.

Una de las razones por las que se ha elegido este tema se debe a que, durante el
confinamiento, muchos estudiantes de otras universidades espafiolas se quejaban de la
falta de comunicacion por parte de sus centros educativos. Esto me llamo la atencion,
porque pensé que mi situacion era totalmente distinta y, para poder confirmarlo, me
propuse investigar la comunicacion de crisis que establecié la institucién con el
profesorado y alumnado en el afio 2020 durante la crisis de la COVID-19. En este sentido,
la investigacion llevada a cabo resulta importante, dado que puede ser de utilidad para la
institucion. Con este TFG el centro académico puede conocer la opinion publica respecto
al plan de crisis y a la comunicacién que han establecido y, de esta manera, mejorar su

relacion con los publicos internos.

Asimismo, también espero adquirir mas conocimientos de comunicacion interna
de crisis en el ambito educativo, ya que me interesa trabajar en el futuro en el
departamento de comunicacion de alguna institucion educativa. La investigacion de la
comunicaciéon en el &mbito educativo es de suma importancia, porque permite a los
centros académicos poder comunicarse debidamente con los alumnos, profesores y

familias. Si se comunica de manera apropiada, el publico obtiene una imagen positiva del



colegio o universidad y, en consecuencia, seguird depositando su confianza y su lealtad
con dicha institucion académica. De ahi que quiera hacer mi Trabajo de Fin de Grado

sobre la comunicacion interna de crisis de la Universidad Pontificia de Comillas.

3. Objetivos.

Objetivo general
Este trabajo pretende analizar la estrategia de comunicacion interna que la
Universidad Pontificia Comillas implement6 con los miembros de la Facultad de
Ciencias Humanas y Sociales, en concreto con docentes y alumnos, durante la crisis
de la COVID-19, desde su inicio hasta finales del afio 2020.

Objetivos especificos

Se persiguen los siguientes objetivos especificos:

a) Conocer los pilares de la estrategia de comunicacion implementada a partir
de una entrevista con el responsable de comunicacion de la institucion.
e Preguntas de investigacion:

1. ¢Con qué instrumentos o personal se conté para elaborar el plan de
crisis? ¢Tenian algin escenario disefiado antes del cierre de centros
educativos en Madrid?

2. ¢En qué consistian los objetivos de comunicacidn de esta estrategia de
comunicacion de crisis? ¢Se cumplieron tales objetivos?

3. ¢Como miden la eficacia de los mensajes a los publicos internos?

4. ¢Como se han tratado las noticias falsas, los rumores y/o los asuntos

mas sensibles o generadores de posibles crisis?

b) Conocer la actividad de comunicacion con los publicos internos (PDI vy
alumnado).
e Preguntas de investigacion:
1. (Cual hasido la frecuencia de envios de informacion?
2. ¢Hasido similar en todos los pablicos internos?

3. ¢Cuales han sido los canales mas utilizados?



4. ;Cémo han percibido los publicos que ha sido la actividad de
comunicacion en términos de cantidad, frecuencia, canales y formatos
utilizados?

5. ¢Hay diferencias en la percepcion de los distintos publicos? ;Por qué?

c) Definir los distintos temas de las comunicaciones enviadas a los publicos
durante la crisis de la COVID-19.
e Preguntas de investigacion:
1. ¢Cuales han sido los temas sobre los que se han hecho mayor hincapié
en las comunicaciones con los publicos internos?
2. ¢Cuél ha sido el tono que ha utilizado la universidad para comunicar
acerca de un tema tan sensible como el analizado?
3. ¢Cual ha sido la percepcion de los publicos respecto a la calidad de la
informacion, a los temas presentados y al tono utilizado?
4. ¢Hay diferencias en cuanto a percepcion entre los distintos publicos?

¢Por que?

d) Analizar la interaccion de los publicos con los mensajes emitidos en los
diferentes canales de comunicacion
e Preguntas de investigacion:
1. ¢Cuan de util les resulta la informacion provista en la pagina web vy el
blog institucional?
2. ¢Cuan de utiles fueron los mensajes emitidos por correo electrénico?
3. ¢Las redes sociales les aportaron informacion nueva y atil o, por el
contrario, sirvieron para reforzar los mensajes emitidos en otros

canales?

4. Metodologia.

Para llevar a cabo la parte de analisis y discusion de este trabajo y para sacar las
conclusiones finales, se ha realizado una investigacion de metodologia mixta. Se ha
optado por esta investigacion para poder conocer en profundidad la opinion de los
publicos de la Facultad de Ciencias Humanas y Sociales respecto a la comunicacion de

crisis de la Universidad Pontificia Comillas y cdmo esto se correlaciona con la gestion de



la crisis por parte de la universidad. Para ello, este trabajo se ha servido de una encuesta
para recoger datos y medirlos sistematicamente y, con ellos, inferir conclusiones respecto
a las opiniones mas compartida, y de una entrevista en profundidad (realizada a través de
un cuestionario online) para conocer la gestion interna de la crisis. También interesaba
saber las razones por las cudles a los publicos internos les ha gustado mas o menos el plan
de comunicacion de la universidad; si los motivos negativos tienen que ver con la lentitud
de la emision de mensajes o con la cantidad de correos emitidos, entre otros aspectos. Por
un lado, la entrevista se realizd al responsable de comunicacion de la universidad;
distribuida el dia 21 de octubre de 2020 a través de correo electrénico. Y, por otro lado,
la encuesta se distribuyo a los publicos internos entre el 12 y el 31 de octubre de 2020 a
través de Whatsapp y el correo electronico a diversos contactos. A continuacion, se

explican ambos cuestionarios con detenimiento.

a) Una entrevista individual a Carlos Sanchez de la Cruz, responsable de
comunicacion de la Universidad Pontificia Comillas, que consta de veintitrés preguntas
(once abiertas y doce cerradas) que han permitido conocer en profundidad el plan de
comunicacion de crisis seguido por la universidad. En dicho cuestionario, se preguntd
acerca del Comité de Crisis, el Manual de Crisis, los objetivos de la campafia de
comunicacion, los temas y los mensajes principales transmitidos a los profesores y
alumnos, el tono empleado en las comunicaciones, los canales usados, la frecuencia de
envios de informacion a los pablicos internos, el manejo de los rumores y noticias falsas

sobre la COVID-19 en la universidad y sobre el control de la efectividad del plan.

b) Una encuesta abierta a los publicos internos de la Facultad de Ciencias
Humanas y Sociales (PDI y alumnado) que también cuenta con veintitrés preguntas
(cuatro abiertas y diecinueve cerradas); estas han permitido conocer la opinion publica
respecto al plan de comunicacién de crisis seguido por la universidad. Participaron
cuarenta y cuatro alumnos y veintiocho profesores (de los cuales, seis de ellos no eran de
la Facultad CIHS; realizaron la encuesta por error). En esta encuesta, se pidio tanto a los
alumnos como a los profesores su opinion sobre el plan de crisis que adopt6 la universidad
y sobre la comunicacion de la universidad con respecto a la suspension de clases
presenciales en marzo, a la vuelta a clase en septiembre y al protocolo COVID en el nuevo
curso académico 2020/21. También se les preguntd acerca de los canales que mas han

utilizado para recibir informacion sobre el tema (correo, redes sociales, revista digital...),



el tono empleado por la universidad en sus comunicaciones y la frecuencia de envios de

informacidn por parte de la institucion.

Este estudio se ha centrado exclusivamente en profesorado y alumnado por las
siguientes razones. En primer lugar, debido a los limites de extension que conlleva un
Trabajo de Fin de Grado. En segundo lugar, por la dificultad de distribuir la encuesta
entre el Personal de Administracion y Servicios. Y, en tercer lugar, por la capacidad de
influencia en términos de comunicacion y reputacion que tienen alumnos y profesores.
Los alumnos tienen un gran potencial de influir en futuros estudiantes y familias; mientras
que los profesores desempefian un papel fundamental en la calidad de la docencia e

investigacion, que es de lo que, al fin y al cabo, se encargan las universidades.

5. Estado de la cuestion.

Vivimos una situacion compleja; nos encontramos inmersos en una pandemia
causada por la COVID-19 o coronavirus. Segun Solanilla (2020), «se trata de una
situacion en la que se requiere una respuesta extraordinaria y resiliente en la que nadie
puede eludir su responsabilidad» (p.18). Tanto las instituciones publicas como las
empresas deben comunicar debidamente las decisiones que toman y las acciones que
Ilevan a cabo, puesto que estan en juego millones de vidas humanas. De ahi la importancia
de que, en estos tiempos que corren, se establezca un plan de comunicacion de crisis

eficaz para que, de esta manera, se proteja a los grupos de interés o stakeholders.

No obstante, no solo a través de la comunicacion de crisis se protege a los grupos
de interés, sino también a la misma empresa. Un elemento que asegura o amenaza la
supervivencia de la organizacion es la reputacion y, para protegerla, es necesario contar
con un plan de crisis (Sordo, 2020). «[...] Cuando estalla una crisis empresarial, el pablico
se fijaen laempresa. [...] Informar debidamente puede reforzar su imagen; de lo contrario,
la situacién puede volverse peor que el detonante inicial de la crisis» (Gonzalez, 2014,
p.64). Por eso, la comunicacion de crisis es de vital importancia; sin embargo, este tipo
de comunicacion es muy amplio, ya que abarca tanto la interna como la externa. Como
ya se mencioné anteriormente, este Trabajo de Fin de Grado estd mas orientado a la

comunicacion interna de crisis que es de gran relevancia debido a las siguientes razones.
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En primer lugar, al haber comunicacion por parte de la empresa con sus
empleados, se crea un ambiente de confianza y respeto, ya que todos poseen la misma
informacién y no se aprecia desigualdad entre algunos trabajadores y otros y, en
consecuencia, mejoran las relaciones entre los empleados. En segundo lugar, porque la
productividad aumenta; los empleados, al estar completamente informados, pueden
ofrecer mejores servicios y ayudar a los clientes. En tercer lugar, porque los empleados
se sienten alineados con la empresa en cuanto a su filosofia; por eso, se crea un
sentimiento de unidad y apoyo dentro del lugar de trabajo. Y, por Gltimo, cabe afadir
que, si no se cuenta con una buena comunicacién interna, no funcionara la comunicacién
externa, dado que los empleados no podran informar con exactitud al publico externo
(Sandoval, 2019).

Por eso, la comunicacion interna es fundamental; no obstante, cobra mayor
importancia en épocas de incertidumbre. Cuando estalla una crisis, los clientes necesitan
una respuesta por parte de la empresa acerca de como les va a afectar la crisis, qué
medidas se van a tomar, si los servicios que ofrecen van a seguir funcionando igual... Y
para proporcionarles una respuesta, es esencial que los empleados hayan sido informados
y sepan lo que va a pasar con la empresa en la que trabajan. En caso de no haber sido
informados, ofreceran servicios de peor calidad y esto repercute a la imagen corporativa
de la organizaciéon. Asimismo, también cabe sefialar que es importante comunicar con
todos los trabajadores en épocas de crisis, para que no haya malestar general y sientan
que hay desigualdad entre ellos, ya que considerarian que se satisfacen mas las

necesidades de unos que las de otros.

Un ejemplo de buena comunicacidn interna de crisis durante la primera ola de la
COVID-19 es el de McDonald's. En un webinar sobre comunicacion con los publicos
internos, Paloma Cabral, la directora de Comunicacién y Relaciones Institucionales de
McDonald's en Espafia, contd que la prioridad de la empresa fue dar especial atencion al
empleado. Por esa razon, la empresa desarrollé un plan de comunicacion interna para
hacer frente a la crisis sanitaria y se planearon ciertas acciones especificas para tratar a
cada uno de los diferentes stakeholders internos, porque cada publico tiene necesidades
distintas, por lo que hay que adaptar los mensajes (DIRCOM, 2020). Para poder llevar a
cabo esa comunicacion, se utilizaron las nuevas tecnologias que desempefian un papel

importante a la hora de comunicar en tiempos de crisis.
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Gracias a las redes sociales, se puede contactar rapidamente con el puablico,
independientemente de donde se encuentre. Asimismo, también se puede construir
relaciones con los stakeholders, ya que las redes sociales permiten a la empresa entrar en
didlogo con su publico. Y, finalmente, también las redes sociales ayudan a diseminar la
informacién en tiempo real, lo cual es fundamental en tiempos de crisis, como la que

estamos viviendo hoy en dia (Centers for Disease Control and Prevention, 2017).

En el &mbito educativo, cobran relevancia las redes sociales y demas medios
digitales. Segun un estudio, realizado por la Dra. Lorena Busto Salinas (2013), en el que
se analizé la comunicacion universitaria en Espafia, las redes sociales son el medio de
comunicacion que las universidades espafiolas mas han empleado con los estudiantes
(93,7%) y los empleados (87,5%). También se vio que los profesionales de Relaciones
Pablicas de las universidades esparfiolas analizadas utilizan el correo electronico con los
trabajadores (78,1%), al igual que la intranet (62,5%) y videos (65,6%). Por otro lado,
hay otros medios digitales que utiliza con menor frecuencia el publico interno de las
universidades espafiolas analizadas, tales como los podcasts, los blogs o los SMS, entre
otros (p.645)>2.

En conclusion, vemos que es fundamental que las empresas comuniquen en
momentos de crisis, como el que estamos viviendo ahora. De esta manera, protegen tanto
a sus stakeholders como a ellos mismos como organizacion. La imagen de la empresa se
puede ver dafada por la falta de transparencia, algo que la gente hoy en dia exige a todas
las compaiiias e instituciones. De ahi la importancia de comunicar durante tiempos de
incertidumbre. No obstante, no solo hay que conversar con el publico externo, sino

también con el interno.

! Traduccion del inglés al espafiol de la siguiente pagina web: Centers for Disease Control and Prevention. (21 de
Abril de 2017). Why Work with Social Media in a Crisis?. Recuperado el 9 de Noviembre de 2020, de
Centers for Disease Control and Prevention:
https://emergency.cdc.gov/cerc/cerccorner/article_040417.asp

2 Traduccion del inglés al espariol del siguiente articulo de revista. Busto Salinas, L. (2013). Los departamentos
de comunicacién en las universidades. Analisis de la situacion en Espafia. Estudios sobre el Mensaje
Periodistico, 19, 641-649. Recuperado de:
https://revistas.ucm.es/index.php/ESMP/article/view/42147/40126
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Tanto las entidades como las compafiias privadas deben comunicarse con los
empleados, uno de los stakeholders més importantes. Al estar informados de todas las
decisiones que se van a tomar, los empleados sabran comunicar a los clientes todas las
medidas que se van a implementar y que les van a afectar. Ademas, también se crea un
ambiente laboral favorable y, en consecuencia, mejoran las relaciones sociales entre los

trabajadores.

Y, para poder llevar a cabo la comunicacion de crisis, es necesario transmitir un
buen mensaje a la audiencia correcta a través del canal idoneo para conseguir el efecto
deseado. En el &mbito educativo, del que se va a tratar en este TFG, las redes sociales se
utilizan para estar en continuo dialogo con el pablico, especialmente con los mas jovenes.
Las universidades espafolas, por ejemplo, mencionado anteriormente, las utilizan con
mucha frecuencia con los estudiantes y empleados, ademés del correo y la intranet. A

continuacion, se expondra este tema con méas detenimiento.

6. Marco teorico.

Para poder analizar la estrategia de comunicacion de crisis de la Universidad
Pontificia Comillas, es necesario conocer lo que los expertos en esta materia han
propuesto a lo largo de los afos acerca de como gestionar una crisis en el ambito de la

comunicacion.

6.1 Acotacion del concepto de crisis.

Antes de proceder a explicar en qué consiste la comunicacion de crisis, convendria

esclarecer el concepto de crisis.

El término «crisis» procede de la palabra griega «krisis», que se deriva del verbo
«krinein», cuyo significado es separar o decidir (Respira Comunicacion, 2020). No
obstante, fue en el s. XIX cuando se emplea el concepto de «crisis» para referirse a una

etapa de incertidumbre, estrés, suspense... (Losada Diaz, 2010, p.22)
Centrandonos mas en el ambito empresarial, segin Fearn-Banks (2017), una crisis

es un suceso generalmente negativo que afecta a la empresa o entidad, al igual que a sus

grupos de interés o stakeholders, ya que las crisis interrumpen el buen funcionamiento de
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dicha organizacion y pueden amenazar su supervivencia (p.1)3. Sin embargo, la definicion
que los chinos aportaron para el término resulta de mayor interés. Para ellos, la palabra
«Crisis» representa un peligro que puede generar oportunidades (Losada Diaz, 2010,
p.23). Y este aspecto es sumamente relevante: si una empresa gestiona bien la crisis y
comunica debidamente, no le afectard de manera negativa, sino que contribuira a
favorecer su reputacion corporativa. Por tanto, una crisis también puede representar una

oportunidad.

6.2 Tipos de crisis de comunicacion.

Existen distintas tipologias de crisis de comunicacion; sin embargo, este trabajo
se centrard en la clasificacion propuesta por Coombs (1995) que establece que hay dos
dimensiones: interna/externa e intencional/no intencionado (pp. 454-455)*:

e Interna: se refiere a un suceso que ha ocurrido dentro de la misma empresa.
e Externa: la fuente de la crisis no tiene que ver con la organizacion.
e Intencional: si algun sujeto, ya sea de la empresa o no, provoco la crisis.

e No intencionado: la crisis sucedié de manera accidental o casual.

Segun Coombs (1995), si un agente externo provoca una crisis de manera no
intencionada (ej.: un desastre natural), se recomienda utilizar una estrategia de
distanciamiento para asi reforzar la idea de que la empresa no es responsable de lo
ocurrido. Si el agente externo la ocasiona de manera intencionada (ej.: sabotaje de un
competidor), se puede recurrir a la estrategia de sufrimiento y asi demostrar al publico
que la empresa afectada es la victima. En el caso de que la fuente de la crisis provenga
de la misma organizacién y no hubo intencion alguna (ej.: fallo en el montaje de un
producto), se puede utilizar excusas para intentar justificar que la empresa no es
responsable del suceso. Por el contrario, si esa empresa realiza una accidén que sabe que

perjudicara de algiin modo al publico (ej.: no retirar del mercado un producto defectuoso),

3 Traduccion del inglés al espariol del libro: Fearn-Banks, K. (2017). Crisis Communication. A casebook
approach. Routledge. Recuperado de: https://cutt.ly/dbbxw56

4 Traduccion del inglés al espariol del siguiente articulo: Coombs, W. T. (1995). Choosing the Right
Words: The Development of Guidelines for the Selection of the “Appropriate” Crisis-Response
Strategies. Management Communication Quarterly, 8(4), 447-476. Recuperado de:
https://www.academia.edu/2329919/Choosing_the Right Words_The_Development_of Guidel
ines_for_the_Selection_of the_Appropriate_Crisis_Response_Strategies
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la estrategia que se debe seguir es la de mortificacion, es decir, asumir la responsabilidad
y disculparse (456-457).

6.3 Etapas de una crisis de comunicacion.

Segun Fearn-Banks (2017), una crisis se divide en cinco fases: deteccion,
preparacion o prevencion, contencion, recuperacion y aprendizaje (pp. 4-8)°.

e Deteccion. Esta etapa empieza con pequefios avisos. Si, por ejemplo, un
competidor del mismo sector sufre una crisis, uno puede imaginarse que también
sufrira la misma crisis u otra parecida. De esta manera, puede prepararse e intentar
frenar el problema antes de que surja.

e Prevencion o preparacion. Prepararse para la crisis, implementar programas de
Relaciones Publicas y establecer relaciones clave con los stakeholders permiten
mitigar el impacto de la crisis o limitar su duracion. Todas las medidas y acciones
que se implementen para hacer frente a la crisis deben de ser comunicadas al
publico. Y, para poder prepararlo todo muy bien, hace falta detallar un plan de
comunicacion de crisis en el que se detalle los roles de las personas del equipo, a
quién contactar, como comunicarse con el publico, qué decir...

e Contencion. Se refiere a limitar la duracion de la crisis 0 prevenir que afecte a
otros departamentos de la organizacion; es decir, cuanto esfuerzo y trabajo se va
a invertir para frenar la crisis.

e Recuperacién. Implica esfuerzos para lograr que la empresa vuelva a la
normalidad y opere como antes. Esto también supone esforzarse para recuperar la
confianza de los clientes.

e Aprendizaje. Esta fase consiste en examinar la crisis, hacer un balance de las
pérdidas y ganancias y ver como la empresa ha funcionado. Es importante sacar
lecciones e incorporarlas en el plan de comunicacion de crisis, para evitar que

otros sucesos negativos similares vuelvan a pasar.

® Traduccion del inglés al espafiol del siguiente libro: Fearn-Banks, K. (2017). Crisis Communication. A
casebook approach. Routledge. Recuperado de: https://cutt.ly/dbbxw56
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6.4 Gestion de la comunicacion de crisis.

En este apartado, cabe hacer una distincidn entre lo qué es comunicacion de crisis
y la gestién de crisis. La comunicacion de crisis es codmo las empresas transmiten
informacién en momentos criticos y forma parte de la gestion de crisis (IONOS, 2020).
Por el contrario, la gestion de crisis son aquellas medidas extraordinarias que se
planifican para resolver los acontecimientos negativos que las originan (Marin, 2009,
p.24).

Gracias a una buena comunicacion de crisis, la empresa o entidad puede salir
fortalecida. Para ello, es importante disefiar un buen plan de comunicacién de crisis,
cuyos pasos se describen en el siguiente apartado. No obstante, es importante sefialar que
«el plan de comunicacion de crisis ha de disefiarse antes de que la crisis surja y siempre

desde la calma» (Garcia Sanz, 2020).

6.4.1 Ejecucion de un plan de comunicacion interna de crisis.

Segun Garcia Sanz (2019), ademas de analizar la situacion de la empresa, definir
los objetivos, analizar la audiencia y crear mensajes, hay que seguir estos pasos para llevar

a cabo un exitoso plan de comunicacion de crisis:

1) Identificar posibles alarmas.

2) Disefiar protocolos de actuacion para cada escenario posible de crisis.
3) Crear un gabinete de crisis y fijar un portavoz.

4) Establecer el tiempo de gestion de respuesta.

5) Crear una lista de canales.

6) Crear plantillas de texto para transmitir los mensajes principales.

7) Establecer un presupuesto.

8) Seguir las actuaciones.

9) Evaluar el plan de comunicacion de crisis.

6.4.2 Errores comunes en una comunicacién de crisis.

Como se menciond anteriormente, una crisis puede representar una

oportunidad para la empresa si se gestiona correctamente. Por eso, para mejorar la
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reputacion corporativa, hay que evitar estos errores que Barton (2018) sefiala en su

publicacion web®:

Esperar demasiado tiempo a reaccionar. Algunos negocios creen que lo ideal
es esperar a tener toda la informacion. Sin embargo, se puede tomar la iniciativa
y decir que la empresa todavia no tiene a su disposicion todos los hechos de lo
ocurrido, pero que esta al tanto de la situacién y que procurard mantener al pablico
informado.

e No tener un plan de crisis actualizado. Asi lo Unico que se consigue es que se
pierda tiempo y dinero. Por eso, es recomendable contar con un plan de crisis que
sirva de utilidad cuando la compafiia mas lo necesite.

e Olvidarse del publico interno. Algunas organizaciones se centran
exclusivamente en las relaciones con la prensa y se olvidan de que los empleados
son la clave para la recuperacion de la empresa, puesto que los trabajadores son
aquellos que representan a la empresa e informan a los clientes de sus servicios y
productos. Por este motivo, es esencial mantener al publico interno informado
absolutamente de todo.

e Contar a los empleados una cosa y a otros stakeholders lo contrario. La
coherencia es de vital importancia en estas circunstancias; de lo contrario, la
imagen corporativa se puede ver dafiada por culpa de la inconsistencia a la hora
de elaborar mensajes al pablico.

e Olvidarse del lado emocional. La audiencia, tanto externa como interna, necesita
saber que la entidad u organizacion se preocupa de ellos. Por tanto, resulta
importante que, a la hora de informar, se apele a los sentimientos.

e Malas disculpas. Si la empresa es responsable de la crisis, es imperativo dejar el
ego y hacer que el CEO emita una disculpa sincera; de lo contrario, la
organizacion tendra que volver a disculparse muchas mas veces.

e No contar con un plan de respuesta en las redes sociales. En la era digital, es

fundamental que la empresa responda a la crisis a través de las redes sociales; si

no lo hace, va a ocurrir un desastre que sera dificil de controlar.

% Traduccion del inglés al espafiol del siguiente articulo web: Barton, P. (7 de Junio de 2018). Top 10
Crisis Communication Mistakes to Avoid. Recuperado el 2 de Enero de 2021, de PBC, Paul Barton
Communications: https://www.paulbartonabc.com/top-10-crisis-communication-mistakes-to-avoid
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Fallar a la hora de construir relaciones en las redes sociales con el publico.
Entablar relaciones diarias con la audiencia a través de las redes sociales ayuda a
la compafiia a tratar con los rumores o noticias falsas. Esto se debe a que, con una
buena comunicacion diaria, los clientes pueden confiar en la marca y no se creen
tan facilmente las conocidas fake news o noticias falsas.

No haber prevenido la crisis y, por tanto, no haberse preparado lo suficiente.
Las crisis tienen su motivo, por lo cual se pueden predecir y, por consiguiente,
prepararse para el suceso. A partir de las noticias (como en el caso del
coronavirus) o a través de los competidores, se puede detectar posibles escenarios
que conllevarian grandes pérdidas y, a partir de ahi, prepararse para lo que pueda

ocurrir.

6.4.3 Principios para una comunicacion de crisis efectiva.

Es cierto que no hay crisis que sea 100% idéntica a otra, pero existen unos

principios, aportados por Mora (2020) y Meza (2020) en sus respectivas paginas web,

que no se deben olvidar a la hora de hacer frente a una crisis desde el ambito de la

comunicacion:

Anticipacion. La comunicacién funciona cuando es proactiva y no reactiva. Por
eso, es importante tomar la iniciativa en crisis, aungue pillen por sorpresa, y saber
detectar las necesidades de la gente para dar una respuesta lo mas anticipada
posible.

Transparencia. En medio de una crisis, el publico se siente confundido y, por
tanto, necesita informacién (sobre lo qué ha pasado, las medidas que se van a
tomar y les van a afectar, etc.). Por esa razdn, las empresas han de ser
transparentes en sus comunicaciones, ya sea internas o externas. Y, a la hora de
proporcionar informacion, ha de hacerlo de manera «consistente, cuidadosa,
honesta y con la mayor transparencia posible» (Héctor, 2020).

Concordancia. A la hora de comunicar con los stakeholders, es importante
identificarlos para asi crear mensajes adaptandose a sus necesidades. En una crisis
unos necesitardn mas informacidn que otros; por lo que la empresa debe adaptarse
a esto. Eso si, todos los stakeholders han de ser informados sobre cémo la empresa

va a continuar funcionando durante la crisis.

18



6.4.4

Claridad. Es importante que el publico comprenda lo qué estamos diciendo. Hay
que procurar reducir al maximo la ambigiiedad en nuestras comunicaciones con
los stakeholders. En una crisis como la de la COVID-19, es fundamental que se
presenten los datos con claridad. Por esta razon, se recomienda estar en contacto
con el pablico y asegurarse de la claridad de los mensajes, para evitar
malentendidos.

Periodicidad. Las crisis se caracterizan por la presencia de incertidumbre e
inseguridad en el entorno. En la crisis de la COVID-19, muchas personas sufren
ansiedad y, cuanto mas tiempo tengan que esperar a recibir informacién
importante, mas empeorara su malestar. Por lo tanto, la empresa ha de comunicar
con cierta frecuencia; puede ser de manera diaria, semanal...

Liderazgo. Si ya en el dia a dia de una empresa es necesario tener un lider que
guie a los trabajadores a una meta concreta, en tiempos de crisis resulta
imperativo. Una empresa no puede funcionar sin un lider en momentos de
incertidumbre. Por eso, necesita un lider que tome las medidas necesarias, que
planifique bien, que aporte tranquilidad y que sepa pedir perdon en casos
necesarios. «Porque cuando se gobierna bien, también se comunica bien» (Mora,
2020).

Escucha. Para que haya comunicacion, es fundamental escuchar al pablico y
descubrir lo que les preocupa e inquieta, lo que mejorarian, lo qué les gusta de la

empresa, etc.

El papel de las redes sociales en una comunicacién de crisis.

Las redes sociales representan «una gran fuente de informacion, si se escucha e

interpreta bien la comunicacion». Una de las estrategias para detectar posibles crisis es

analizar las redes sociales; porque un simple comentario puede provocar una gran

repercusion (Pera, 2017).

La razon por la cual puede haber grandes consecuencias negativas a partir de un

comentario se debe a que ahora las redes sociales pueden servir de micréfono, segin

Stern (2017) 7. A través de ellas, las personas ya pueden expresar su opinion;

" Traduccion del inglés al espafiol de la siguiente publicacién: Stern, E. K. (2017). Unpacking and
Exploring the Relationship between Crisis Management and Social Media in the Era of ‘Smart
Devices. Homeland Security Affairs, X111, 74-90.
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anteriormente con la prensa tradicional uno no tenia acceso a dar su punto de vista (p.81).
El publico se ha empoderado y el papel que desempefia ahora en la sociedad es mucho
mas activo. Podriamos decir que son activistas que pueden favorecer o perjudicar a una

empresa dependiendo de si es socialmente responsable o no.

Por eso, para evitar malos comentarios que conlleven grandes pérdidas, es
importante estar al tanto de las redes sociales. Podriamos decir que las redes sociales
actian como un espejo; ya que pueden reflejar la opinion publica que se tiene de la
empresa. Si se quiere ver la efectividad de los mensajes, si los mensajes llegan al pablico
objetivo, si producen el efecto deseado, o si, por el contrario, hay malentendidos que hay

que aclarar, es necesario echar un vistazo a las redes sociales (Stern, 2017, p.82).

Asimismo, también Stern (2017) opina que, tras una crisis, las redes sociales
pueden representar una oportunidad de aprendizaje para la empresa (p.83). A través
del feedback que, gracias a las TIC (Tecnologias de Informacién y Comunicacion), los
usuarios proveen a la empresa, los responsables de comunicacion de dicha organizacion
pueden aprender e integrar las lecciones aprendidas en el plan de comunicacion de crisis,

para evitar que ese tipo de problemas, malentendidos o desacuerdos vuelvan a suceder.
6.4.5 La comunicacion interna de crisis en universidades.

En el ambito educativo, las universidades son «instituciones especiales que se
ocupan del saber (ensefianza, divulgacion, creacién y aplicacibn de nuevos
conocimientos) y gozan de una gran tradicion de notable peso». En consecuencia, la
comunicacion en este tipo de centros se ha visto afectada. No obstante, debido a que el
mundo estd cambiando, las universidades han de hacer un gran esfuerzo para adaptarse a
los nuevos cambios (entre ellos, se encuentra el uso de las TIC y otras NN.TT) y dejar de
dar tanta importancia a las tradiciones (de Aguilera Moyano, Farias Batlle, & Baraybar
Fernandez, 2010, p.95).

En cuanto a la comunicacion interna, es importante por las siguientes razones:
proteccién de la imagen y reputacion corporativa, proteccion al publico interno,
incremento de la productividad de los empleados, la alineacion de los stakeholders

internos con la empresa, la creacion de un ambiente favorable, etc. En el caso de las
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universidades, aunque cada universidad es un mundo diferente, el publico interno suele
estar constituido por «aquellos que se vinculan directamente con ella» (Zapata, 2016).
Por ejemplo: el Personal de Administracion y Servicios (PAS), el Personal Docente e

Investigador (PDI) y el alumnado serian los principales grupos de interés internos.

Cada cierto tiempo se publican unas listas en las que se valoran las universidades
de todo el mundo. De esta manera, las universidades compiten en cuanto a reputacion y
posicionamiento. Y, para poder estar en una buena posicion, los centros universitarios
dependen de la imagen que los publicos internos tienen de ellos. Por eso, es primordial
que cuenten con una estrategia interna eficaz (Gomez Quijano & Zapata Palacios, 2017,

p.3).

Es por eso por lo que, «cuando ocurre una crisis en la comunidad universitaria, la
institucion académica tiene que actuar rapido para mitigar los efectos de dicho riesgo. Si
se informa al publico objetivo mas relevante en un plazo de tiempo acorde y se transmite
empatia, permanecen intactos la estabilidad economica, la confianza del publico y la

reputacion del centro» (Keehan, 2009, p.1)8.

Con todo ello, podemos aprender que, aunque las crisis se caracterizan por
incertidumbre y estrés, también pueden convertise en una oportunidad para la empresa
si se gestiona y se comunica debidamente durante los momentos turbulentos. De ahi la

importancia de la disciplina de la Comunicacion de Crisis.

Como ya se menciond antes, gracias a la comunicacion interna de crisis, los
empleados pueden informar debidamente a los clientes sobre las medidas que la empresa
va a tomar y que les van a afectar. De esta manera, se crea un ambiente favorable entre
los trabajadores que se sentiran alineados con la empresa, entre otros beneficios. Y, para
Ilevar a cabo la comunicacion interna de crisis, se recomienda recurrir a las redes sociales,

a las que se las compara con un espejo, dado que sirven como un reflejo de la opinion

8 Traduccion del inglés al espariol del siguiente informe: Keehan, A. (2009). A Guide to Developing a
Campus Crisis Communications Plan. United Educators. Bethesda: United Educators.Recuperado
de: https://www.edurisksolutions.org/Templates/template-article.aspx?id=569&pageid=134
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publica acerca de una organizacion. Ademas, cabe afiadir que, con un simple comentario

negativo, una empresa puede entrar en una crisis.

En las universidades, los responsables de comunicacion tienen que prestar
atencion a esto, puesto que las universidades compiten entre ellas por los rankings que se
publican sobre las mejores universidades en todo el mundo. Y si quieren ocupar un buen
puesto, lo fundamental es tener una buena imagen. Para ello, deben cuidar a los
stakeholders internos (docentes, alumnado, personal de servicios...), porque son el motor
de la universidad.

7. Analisis y discusion.
7.1 Situacion de la COVID-19.

La COVID-19 se origino a finales del 2019 en la provincia de Wuhan (China). En
el mes de diciembre, se detectaron varios casos en esa misma provincia y se empez6 a
estudiar las causas de esta enfermedad. Se Ilegd a descubrir que todos los infectados por
el coronavirus SARS-CoV-2 estuvieron en un mercado donde se venden animales de
distintos tipos, tales como perros, gatos o, incluso, murciélagos (supuestamente, a partir
del cual surgio esta enfermedad). EI 31 de diciembre, se anuncio que habia veintisiete
personas con neumonia viral y que presentaban sintomas, tales como dificultad para
respirar o fiebre. Aun asi, desde la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) se dijo que

la enfermedad era «previsible y controlable» (Mufioz, 2021).

No obstante, la enfermedad empezd a propagarse y, a mediados de enero,
aparecieron los primeros casos de la enfermedad COVID-19 en Australia, en Francia y
en varios paises de Asia. En Espafia aparecio el primer caso el 31 de enero en la Gomera
(Canarias). De todos modos, Fernando Simén, coordinador de Emergencias de Sanidad
en Espafia, anuncié que la situacién no era preocupante, que en Espafia apenas habria
contagios y que, en el supuesto de que los hubiera, la transmision seria «muy limitada» y

estaria «muy controlada» (Mufioz, 2021).
Sin embargo, no acert6 con sus palabras, ya que en febrero el virus empezé a

propagarse por Europa, sobre todo, en Italia. Espafia se vio afectada por los viajes

realizados desde los paises de mayor incidencia. En marzo, se conocidé el primer

22



fallecimiento en Valencia por culpa de la COVID-19. Aun asi, pese al nimero creciente
de casos, todavia se siguio realizando eventos, tales como conciertos, partidos de futbol
o0 la marcha feminista del 8 de marzo. No fue hasta el viernes 13 de marzo cuando Pedro
Sanchez declar6 el Estado de Alarma que entré en vigor el domingo siguiente, 15 de
marzo (Mufioz, 2021).

Desde entonces, se ha necesitado que todos los organismos, tanto las instituciones
publicas como las organizaciones privadas, informen al publico sobre las decisiones y
medidas que tienen que seguir para combatir la pandemia. A continuacién, se expone el
plan de comunicacion de crisis que siguio la Universidad Pontificia Comillas durante esta
pandemia, en concreto, durante el 2020. Este trabajo solo se centra en ese afio, dado que
esta pandemia puede durar muchos afios mas y, para cuando se entregue este trabajo,
todavia seguird la pandemia y, por tanto, el plan de comunicacién de crisis de la
universidad, por lo que este TFG abarcaria mucho mas de lo requerido.

7.2 Presentacion de la Universidad Pontificia Comillas (UPC).

La Universidad Pontificia Comillas es un centro acadéemico dirigido por la
Compafiia de Jesus. Uno de los origenes de la institucion se remonta a 1890, cuando se
construyo la universidad eclesiastica en la localidad de Comillas (Cantabria). Asimismo,
otro de sus origenes se remonta a la creacion de dos instituciones creadas por jesuitas,
que hoy en dia se conocen como ICAI e ICADE y que forman parte de la institucion

(Universidad Pontificia Comillas, s.f.).

Hoy en dia, la Universidad Pontificia Comillas lleva a cabo su mision de
«contribuir al desarrollo de la dignidad humana y de la herencia cultural mediante la
investigacion, ensefianza y diversos servicios ofrecidos a las comunidades», como bien
lo indica la definicion de universidad de la «Carta Magna de las Universidades Europeas»

suscrita en Bolonia en 1988 (Universidad Pontificia Comillas, s.f.).

Entre sus valores destacan los siguientes: libertad (la universidad no impone
ninguna religion, sino que acepta la libertad religiosa y respeta la diversidad de religiones
gue haya dentro de la comunidad), profesionalidad (la universidad desea distinguirse de

las demas intentando alcanzar la méaxima calidad posible en los servicios que ofrece),
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humanidad (persigue el objetivo de que cada miembro de la comunidad universitaria se
desarrolle como persona y alcance unos valores que le permitan contribuir a la sociedad
de manera positiva) y religiosidad («al adoptar al Evangelio en todas sus dimensiones y
al tener a la Iglesia como comunidad béasica»). (Universidad Pontificia Comillas, s.f.).

7.3 Comunicacion interna / externa de la UPC.

La Universidad Pontificia Comillas cuenta con los siguientes canales para
comunicarse con su publico, tanto interno como externo, y que han utilizado para

comunicar todo lo relativo a las politicas sobre la COVID-19:

a) Pagina web. Es el principal canal de comunicacion de la universidad. A partir
de ella, no solo el actual alumnado, el profesorado y el personal administrativo se pueden
informar de las novedades del centro, sino también otros agentes externos (ej.: posibles
alumnos y sus familias, la prensa, otras universidades, etc.) que quieran estar informados
de la oferta acadéemica de la universidad, de los servicios que se ofrecen, de los
comunicados que se emiten, etc. En la web se incluyen los comunicados de la Oficina de

Comunicacion respecto a la COVID-19.

Figura n® 1: pagina web de la Universidad Pontificia Comillas.

COMILLAS

nnnnnnnnnnnnnnnnn

Informacion sobre la incidencia
epidemioldgica COVID-19

Con relacién a la crisis generada por la expansién del coronavirus,
Comillas adopta los ysigue las iones de las
autoridades en materia sanitaria. Puedes consultar toda la

PONTIFICIA COMILLAS

informacién actualizada aqui.

Comunicados de la Universidad
£ Pontificia Comillas

¢ Comunicado del 15/03/2020, 16:30 h,

Fuente: https://www.comillas.edu/covid-19

b) Blogs. Existe una serie de blogs relacionados con la universidad, pero dos de
ellos fueron los mas relevantes durante la crisis de la COVID-19. Uno de ellos, que esta
vinculado a la pagina web, traté aspectos importantes para tener en cuenta para la vuelta
a clases en el curso 2020/21. En él tanto los profesores como los alumnos pudieron y

todavia pueden informarse sobre el acceso a las aulas, el protocolo adoptado por la
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universidad, las medidas higiénicas que hay que seguir para combatir el virus, la
modalidad de ensefianza dependiendo de las circunstancias, etc. El otro blog se llama
Comillas Contigo; este blog aportd distintos articulos, redactados desde los distintos
departamentos y servicios de la institucion educativa, que fueron de utilidad para los
alumnos y profesores durante el confinamiento domiciliario de marzo. De esta manera,
el pablico interno se ha visto mas apoyado por parte de su centro académico en tiempos
dificiles. No obstante, todavia siguen publicando articulos, aunque ya no necesariamente

sobre la crisis sanitaria que estamos viviendo.

Figura n° 2: blog de la Universidad Pontificia Comillas, Comillas Contigo.

COMILLAS Inicio GUIADELALUMNO  SEGURIDAD  SERVICIOS  ADMISIONES s English

»ECO
GNTI

&T.GO

#garantiadefuturo

Comillas esta contic

Fuente: https://blogs.comillas.edu/nuevosalumnos/actividad-docente/

c¢) Redes sociales. Estas son las redes sociales en las que la Universidad Pontificia
Comillas tiene cuenta: Twitter, Facebook, Instagram, Linkedin y YouTube. Cabe sefialar
que en algunas tiene mas repercusion que en otras. Por ejemplo, aunque la universidad
tenga menos seguidores en Instagram, en esta red social hay mas «me gusta» que en
Facebook, cuyo uso esta decreciendo notablemente. Asimismo, también en Instagram
estan colgadas y guardadas una serie de stories que han servido y siguen sirviendo de
utilidad al publico interno, en este caso, a los alumnos (ya que los jovenes son los que
mas utilizan Instagram); por ejemplo, sobre la seguridad dentro de la universidad o el
protocolo que se debe seguir en la vuelta a las clases presenciales (con un enlace al blog

de la universidad).
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Figura n° 3: publicacion de la Universidad Pontificia Comillas en Instagram.
l‘ ucomillas « Siguiendo
- Universidad Pontificia Comillas

ucomillas Hemos realizado
actualizaciones en la web
relacionadas con #Covid_19 para que
puedas estar al dia sobre todo y
resolver tus dudas. .

~#@Ayuda a alumnos y profesores
para la actividad docente no
presencial.

“Hservicios de funcionamiento y
contacto.

~MPreguntas frecuentes y

comunicados. .

Si bien la actividad docente
. presencial y el acceso a las

3 < instalaciones de la universisdad estd
actualmente suspendida, queremos
seguir ofreciéndote el mejor servicio
an ramntn

121 Me gusta

@;V‘ n

Fuente: https://www.instagram.com/ucomillas

En cuanto a YouTube, se utiliza para proyectar una imagen favorecedora de la
universidad; no solo para su publico interno, sino también para al externo, para intentar
convencerles de que la Universidad Pontifica Comillas es la ideal para trabajar, investigar
0 estudiar. En mayo, se publicd una serie de videos de profesores y alumnos en los que
éstos hablaron sobre el buen servicio recibido por la universidad en los primeros meses

de la pandemia.

Figura n° 4: video testimonio de una alumna en el canal de Youtube de la Universidad
Pontificia Comillas

= Youlube"™ universidad pontificia de comillas

;COMO ESTAS VIVIENDO
PERSONALMENTE ESTE MOMENTO?

#COMILLASNOPARA

P> >l W) 000/136

#ComillasNoPara - Silvia Alvarado (Comillas CIHS)

255 visualizaciones * 11 may 2020 ife 8 .I 0 ) COMPARTIR = GUARDAR

Fuente: https://www.youtube.com/channel
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Con respecto a Twitter, no solo tienen la cuenta oficial de la universidad, sino
que también hay cuentas creadas a partir de otros grados, como la de Traduccion e
Interpretacion, la de Relaciones Internacionales, la de Teologia, etc. De esta manera, se
comparte informacion que resulta de interés a los usuarios que siguen esas cuentas (por
lo general, estudiantes y profesores de esos grados). La mayor parte de su contenido
también se publica en otras redes sociales.

Por ultimo, de Linkedin, cabe destacar que la cuenta que tienen sirve para forzar
lazos profesionales en el futuro. Aunque la mayoria de su contenido también esta
publicado en otras redes sociales, este portal supone una gran oportunidad de publicidad
de la universidad, dado que algunas de sus publicaciones promueven los grados
académicos que se ofertan, las investigaciones realizadas por el personal docente, las
conferencias organizadas por la universidad, etc., y aquellos que estan interesados en

ensefar o en asistir a clase en esta universidad pueden informarse de todo ello.

d) Correo. A partir de este canal, la Universidad Pontificia Comillas emite
informacion importante a su publico interno. Por lo general, los emisores de informacion
suelen ser los de la Oficina de Informacion, Secretaria General, Jefatura de Estudios y
Rectorado, que han emitido y siguen emitiendo informacion primordial en estos tiempos
de pandemia; por ejemplo: sobre la suspension de clases en marzo del 2020, el protocolo

a seguir en la vuelta a clase, etc.

e) Intranet. Los alumnos utilizan este canal para estar conectados a las clases y
para informarse de los exdmenes y trabajos. También es un canal que es de utilidad para
los profesores, ya que a través de él pueden informar a los alumnos sobre alguna novedad

0 algun caso de emergencia (ej.: suspension de clases en marzo del 2020).

f) Revista. A través de la revista fisica y digital, los alumnos pueden informarse
sobre lo qué hace la universidad, no solo para ellos, sino también para las comunidades.
Ademas, también hay interesantes articulos que pueden ser de utilidad para los profesores
en sus investigaciones. Respecto a la COVID-19, la revista de mayo 2020 publicé una
serie de consejos para superar el confinamiento domiciliario (y, de esta manera, apoyar
al publico interno), datos que aseguran que Comillas garantiza el futuro de los estudiantes

(asi promocionar el buen funcionamiento de la universidad, incluso durante una
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pandemia), testimonios de profesores y alumnos sobre cdmo la universidad oper6 durante
el confinamiento domiciliario (otra oportunidad de promocion y publicidad), al igual que
una carta del Rector, Julio L. Martinez, SJ, motivadora para los alumnos, insistiendo en
la misién de la universidad y apelando a su generosidad (para asi intentar que los alumnos

se sintieran alineados con su universidad).

Figura n° 5: revista de la Universidad Pontificia Comillas de mayo 2020, especial COVID-19.

COMILLAS

v

e

GARANTIADEFUTURO

Fuente: https://www.comillas.edu/revistacomillas/

g) Web de prensa. Ademas de poder acceder a la revista a través de este canal,
también se puede echar un vistazo a las notas de prensa que la universidad ha emitido, al
igual que las noticias sobre conferencias y otros proyectos que la universidad organiza
desde sus distintas facultades. Sin embargo, no se ha encontrado ninguna nota de prensa

de la Facultad de Ciencias Humanas y Sociales pertinente a la crisis de la COVID-19.

7.4 Resultados de la investigacion. Plan de comunicacion de crisis de la UPC con
sus publicos internos y valoracion de estos.

A continuacion se expone el plan de comunicacion llevado a cabo por la
Universidad Pontificia Comillas para gestionar la crisis sanitaria de la COVID-19 durante

el periodo objeto de estudio (entre febrero y diciembre de 2020).

En primer lugar, segun lo indicado por Carlos Sanchez de la Cruz, el DIRCOM
de la Universidad Pontificia Comillas, ahora la universidad posee un plan de crisis. No
obstante, cuando Ilegd la primera ola de coronavirus, solo contaron con el plan de

suspender las clases; no habia plan alternativo para su desarrollo. Hoy en dia, el plan que
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tiene la universidad se encuentra mas desarrollado en el Manual de Crisis, por si se diera
el caso de que la situacién empeorase significativamente y nos obligasen a confinarnos

en nuestros domicilios como en marzo.

Por otro lado, es importante también destacar que se convocé un Comité de Crisis
para preparar el plan de crisis de la COVID-19, constituido por todos los vicerrectores de
la universidad, asi como por el director de la Oficina de Organizacion y Personas, que es
en donde se inscribe la unidad de Prevencion de Riesgos Laborales.

7.4.1 Objetivos del plan de comunicacion.

Segun el DIRCOM de la universidad, los objetivos puestos en marcha con motivo
de la irrupcion de la crisis fueron los siguientes:
a) Establecer una comunicacion puntual y exhaustiva de las decisiones tomadas,
asi como de cualquier eventual caso positivo por COVID-19
b) Transmitir eficazmente todas las medidas tomadas por la universidad para
garantizar la seguridad de la comunidad universitaria

c) Gestionar adecuadamente cualquier caso eventual.

7.4.2 Publico objetivo.

Como ya se menciono, este Trabajo de Fin de Grado esta orientado a la
comunicacion de crisis que la Universidad Pontificia Comillas ha seguido con sus
publicos internos. Aunque todas las acciones de comunicacion se dirigen al Personal
Docente e Investigador (PDI), al Personal de Administracion y Servicios (PAS) vy al
alumnado de todas las facultades, para este TFG se ha utilizado como muestra de estudio
a los publicos internos de la Facultad de Ciencias Humanas y Sociales (en concreto, PDI

y alumnado).

Setenta y dos alumnos y profesores realizaron esta encuesta; no obstante, cabe
sefalar que seis profesores de otras facultades la hicieron por error. Por todo ello, hay
sesenta y seis respuestas en total que sirven de referencia; de las cuales cuarenta y cuatro
son de alumnos (cinco son hombres y treinta y ocho mujeres; solo un alumno prefiere no

decir su género) y veintidos de profesores (siete son hombres y quince mujeres).
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En cuanto al grado universitario de los alumnos y a los grupos a los que
impartieron clase los profesores encuestados, la gran mayoria del pablico interno procede
de Traduccién e Interpretacion y Comunicacién (TI-COM) y de Relaciones
Internacionales y Comunicacion (RI-COM); pero cabe sefialar que también hay alumnos
y profesores de Filosofia, Traduccion e Interpretacion, Psicologia, Criminologia y

Educacion que también han realizado la encuesta.

7.4.3 Mensajes, canales y tiempo.

En todos los meses del afio 2020, salvo en enero, la Universidad Pontifica
Comillas se ha comunicado con su publico interno para abordar la crisis sanitaria de la
COVID-19. Marzo, cuando se suspendi6 la docencia presencial y se decreto el Estado de
Alarma, fue el mes con mayor actividad comunicativa, junto a septiembre, cuando volvid
la ensefianza presencial. En estos dos meses se utilizo una variedad de canales (carteles
informativos, blogs, conversaciones orales...) para informar a los publicos sobre la
suspension de las clases y las medidas que se debian seguir en la vuelta a la nueva
normalidad. EI mes con la menor actividad comunicativa fue agosto, cuando comenzo el
periodo vacacional del personal de la universidad. Asimismo, también se puede apreciar
que, en todos los meses, salvo en junio y agosto, se emitieron correos electrénicos de
distinta tematica (casos COVID-19 en la universidad, suspension de clases, apoyo al
alumnado durante el confinamiento, protocolo COVID-19...). Ademas, la fuente principal
de los correos fue la Jefatura de Estudios de cada carrera aunque la Oficina de

Comunicacion y los Rectorados también desempefiaron una labor informativa relevante.
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Tabla n° 1: comunicaciones de la Universidad Pontificia Comillas con sus publico internos durante la crisis de la COVID-19.

CANALES
CORREO RRSS WEB BLOG OTROS
MES Oficina de Comunicacion. | Otros (Jefatura de Estudios, Rectorado, Personal
Docente e Investigador...).

FEBRERO Correo desmintiendo una
noticia acerca de un caso
de coronavirus en la
universidad.

MARZO Correo a los publicos | Correo del Rectorado, anunciando la suspension | Instagram stories con posibles preguntas del | Noticiaenla Nuevo blog
internos informando acerca | de las clases presenciales por orden de la | alumnado sobre la COVID-19 y la universidad. | pagina web en de Comillas,
de la situacion de la | Comunidad de Madrid debido a la pandemia la que se Comillas
COVID-19 en Espafia, | causada por la COVID-19. Publicaciones en las redes sociales, ofreciendo | explica que la Contigo, y
transmitiendo la  mayor ayuda y consejos a los estudiantes en tiemposde | Universidad nuevas
tranquilidad  posible e | Correo del Rectorado, explicando las medidas pandemia y utilizando los hashtags: | Pontificia publicaciones
indicando qué hacer parano | sobre las visitas fisicas a la universidad. #ComillasNoPara, #Comillasequedaencasa y | Comillas no en el blog
contagiarse y qué hacer en #ComillasContigo. para, pese a la ofreciendo
caso de contagio. Correo de la Jefatura de Estudios, enviando apoyo pandemia, y que | ayuda al

a los estudiantes y ofreciendo consejos para el | Publicaciones en las redes sociales con enlaces | las clases se publico
Correo informando sobre | estudio. a la pagina web con informacion de interés. imparten de interno.
un caso de coronavirus en la manera online.
universidad. Correo de Jefatura de Estudios, animando a los

alumnos a ser solidarios y a escribir cartas a Publicacion en

enfermeros, apelando a los valores de la la pagina web

comunidad universitaria. con informacion

de interés (gj.:

Correo de la Jefatura de Estudios, transmitiendo visitas fisicas a

tranquilidad a los estudiantes y animandoles a la universidad).

que sean solidarios con los alumnos extranjeros.

Correos de profesores, recordando la suspension

de clases presenciales e indicando instrucciones a

seguir durante la cuarentena.

ABRIL Correo por parte del Vicerrectorado de Servicios | Publicacion en redes sociales con enlaces a

a los estudiantes y al resto de la comunidad
universitaria con informacion relevante sobre la
finalizacién del curso 2019/20 (orientacién y
apoyo al alumnado).

encuestas para ofrecer apoyo a familias con
nifios pequefios y adultos en tiempos de
confinamiento

Publicacién en las redes sociales de un video,
apoyando al pablico interno de la Universidad




Correo del Rector a la comunidad universitaria,
enviando apoyo en esta Semana Santa debido a la
situacion de la COVID-19.

Correos de la Jefatura de Estudios sobre los
examenes online.

Correo de la Jefatura de Estudios sobre el fin de
curso, agradeciendo el apoyo de los estudiantes
por el esfuerzo y la comprension en estos
tiempos dificiles.

Pontificia Comillas en tiempos de
confinamiento.

Publicaciones en las redes sociales, ofreciendo
ayuda y consejos a los estudiantes en tiempos
de pandemia y utilizando los hashtags:
#ComillasNoPara, #comillasequedaencasa y
#ComillasContigo.

MAYO Correo del Equipo de Apoyo a la Docencia No Publicaciones en YouTube de testimonios de Newsletter de Comillas
Presencial, adjuntando una guia de apoyo al alumnos y profesores explicando su situacion y (#ComillasdesdetuBalcén)
alumno para la evaluacion no presencial. como ha funcionado la universidad durante el

confinamiento. Newsletter de Comillas,
Correo de la Jefatura de Estudios, animando al agradeciendo a los alumnos
alumnado a estudiar para los examenes finales Publicaciones en redes sociales con el hashtag el esfuerzoy la
durante estos momentos dificiles. #YoMeQuedoEnCasa para promocionar el buen comprension en los
servicio online de la universidad en tiempos de momentos mas duros de la
pandemia. pandemia.
Publicacion en redes sociales con enlace a
informacion sobre la situacién de la COVID-19
en la Universidad.
Circulacion por las redes sociales de la
encuesta: «educacion online en tiempos de
crisis: actuacion y necesidades durante la alerta
por COVID-19».
JUNIO Publicaciones en redes sociales de videos de

alumnos/profesores sobre el buen servicio de la
universidad durante el confinamiento.

Publicaciones en redes sociales con datos
relevantes sobre el funcionamiento de la
universidad durante el confinamiento (ej.: el
porcentaje de alumnos conectados, n° de
examenes realizados).

Publicacion en redes sociales de un mensaje del
rector en el que transmite que el curso ha
finalizado igual de bien que otros cursos y que
la Universidad Pontificia Comillas es garantia
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de futuro (#GarantiaDeFuturo es un hashtag que
empezaron a utilizar para promocionar el buen
servicio de la universidad).

JULIO Correo del Rectorado sobre el plan de actuacion
frente a la COVID-19 para el curso académico
2021/21.
Correo del Rectorado sobre la celebracion del
funeral por las victimas de la COVID-19.
Correo de la Jefatura de Estudios, recordando la
celebracion del funeral por las victimas de la
COVID-19.
Correo de la Jefatura de Estudios sobre el proximo
curso (directrices del Ministerio de Universidades
para todas las universidades espafiolas durante la
crisis sanitaria).
Correo de la Secretaria de Decanato con carta de
la Decana de la Facultad de Ciencias Humanas y
Sociales sobre cémo el préximo curso se adaptara
a la situacion sanitaria.
AGOSTO Publicaciones en las redes sociales, recordando Creacion del
las medidas a seguir en la vuelta a clases. blog oficial
de Comillas
Publicaciones en las redes sociales adjuntando con
enlace a la Guia del Alumno con informacion informacion
pertinente sobre la COVID-19 y sobre el nuevo pertinente a la
curso académico. gestion de la
COVID-19 en
la
universidad.
SEPTIEMBRE | Correo informando sobre Correo de la Secretaria General, indicando la | Publicaciéon en redes sociales sobre el gran Newsletter de Comillas

la gestion de casos
COVID-19en la
universidad.

suspension del Acto de Inauguracion por el
coronavirus.

Correo de la Jefatura de Estudios, insistiendo la
necesidad imperiosa de seguir las normas
COVID-19

Correo de la Jefatura de Estudios, recordando la
obligatoriedad de cumplir las medidas con
respecto a la bimodalidad y la distancia social.

esfuerzo que ha hecho la universidad para
adaptarse a la crisis sanitaria en el nuevo curso
académico 2020/21.

Publicaciones en redes sociales sobre el
comienzo de curso adaptado a la crisis sanitaria.

Publicaciones en redes sociales, recordando las
medidas y protocolos a seguir a través de un
enlace a la pagina web.

sobre la vuelta a la
normalidad adaptada a la
crisis sanitaria.

Charla con tutores sobre
medidas COVID.

Carteles informativos en
las instalaciones de la
Facultad de CIHS.
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Correos salvoconductos por parte de la Jefatura de
Estudios para aquellos afectados por las
restricciones de movilidad por municipios.

Instagram stories sobre «cémo actuar en la
nueva presencialidad» y sobre medidas para
garantizar la maxima seguridad posible.

OCTUBRE

Correos salvoconductos por parte de la Jefatura de
Estudios para aquellos afectados por las
restricciones de movilidad por municipios.

Correo de Decanato y Jefatura de Estudios sobre
un problema de ventilacion en las aulas, por lo que
se suspenden las clases por no poder garantizar
seguridad al 100%

Correo del Vicerrectorado sobre las restricciones
de movilidad.

Publicacion en redes sociales, informando sobre
los recursos que la universidad aporta a los
profesores y alumnos para cumplir con las
medidas sanitarias (ej.: dispensadores de gel
hidroalcoholico y kits de limpieza).

Publicacion en redes sociales de testimonios de
alumnos acerca de la vuelta a la «nueva
presencialidad».

NOVIEMBRE

Correos salvoconductos por parte de la Jefatura de
Estudios para aquellos afectados por las
restricciones de movilidad por municipios.

Correo de la Jefatura de Estudios, recordando la
obligatoriedad de cumplir las normas sanitarias.

Correo de la Jefatura de Estudios, anunciando la
presencia de un aula comedor para que los
alumnos coman exclusivamente ahi y no en las
otras aulas.

Correo de la Jefatura de Estudios, explicando que,
debido a la crisis sanitaria, no se puede compartir
diccionarios, ni cogerlos prestados de la
biblioteca.

Reunién virtual con tutores
para recordar las medidas
COVID-19

DICIEMBRE

Correo de la Vicedecana con medidas de
seguridad durante los exdmenes.

Correos salvoconductos por parte de la Jefatura de
Estudios para aquellos afectados por las
restricciones de movilidad por municipios.

Correo de la Jefatura de Estudios con mas
indicaciones para el nuevo curso, adaptado por la
situacion de la COVID-19, y deseando Feliz
Navidad.

Newsletter: Mensaje de
Navidad del rector, en el
que muestra empatia por
los que han sufrido las
consecuencias de la
pandemia y agradeciendo a
la comunidad universitaria
por su esfuerzo en
adaptarse a la nueva
normalidad.

Publicacion de la revista de
Comillas en la que se habla
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del reto que supone a la
universidad y al resto de la
sociedad la COVID-19.

Fuente: elaboracidn propia.
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7.4.4 Control del plan.

A la pregunta sobre como se mide la efectividad del plan de comunicacion de
crisis, el DIRCOM solo respondié que existe un seguimiento de los problemas o
dificultades de los diversos centros, elaborado por la Oficina de Organizacion y Personas.

7.4.5 Valoracion sobre el plan de crisis de la UPC por parte del DIRCOM.

Carlos Sanchez de la Cruz valor6 de manera positiva el plan de comunicacion
de crisis. Segun el DIRCOM, «la universidad ha llevado a cabo una comunicacion, una
prevision, una planificacion de respuesta y unas medidas muy superiores a las de otras
instituciones». Por eso, no supo qué decir a la pregunta de si habria cambiado algun
aspecto, al ver como estaba evolucionado la pandemia y como los publicos internos

respondian al plan de crisis.

Con respecto a los canales, valoré excelentemente el correo electrénico y los
SMS; a los demas canales (redes sociales, pagina web, blog, newsletter, revista fisica y
digital) también los valoré6 muy bien. Desde su punto de vista, Instagram es la red social
mas consultada y la mejor valorada por los alumnos; mientras que Twitter es la red social
mas utilizada por los profesores. Ademas, también establecio que la funcion de las redes

sociales consiste en reforzar los mensajes repetidos en otros canales de comunicacion.

Asimismo, también se le preguntd sobre a quién se le otorgd mayor
informacidn, a los profesores o a los alumnos. Sanchez de la Cruz establecié que a ambos
por igual. A su vez, dijo que se enviaron los suficientes mensajes para que tanto el
profesorado como el alumnado estuvieran informados y que a ambos grupos se les envio
informacion con la misma frecuencia de tiempo. A la pregunta sobre si cree que se omitio
alguna informacién o si se comunicé indebidamente, el DIRCOM afirmé que se explicd

todo y que siempre se utilizd un tono explicativo, profesional y directo.

También se le pregunt6 por el tema de noticias falsas y rumores; a lo que contestd
gue solo se encontraron con una noticia falsa sobre un caso positivo de COVID-19 en la

universidad, por lo que tuvieron que desmentirlo en seguida a partir de un correo a toda



la comunidad universitaria, porque, segun Sanchez de la Cruz, se dio prioridad tanto a la
rapidez como a la calidad de la informacion.

En cuanto a su opinién sobre como cree que el publico interno valora el plan,
el DIRCOM opind que el publico interno lo calificaria con un nueve sobre diez y que lo
Unico que el publico podria sefialar negativo es que no se hubiera cerrado antes el centro
universitario. No obstante, la decisién de cerrar no dependia de ellos, sino de las
autoridades sanitarias. También se le pregunt6 sobre si cree que al publico le hubiera
gustado recibir méas informacién, a lo que respondié que en ciertas ocasiones los
alumnos y profesores preguntaban para obtener mas detalles. En el siguiente apartado, se
puede ver si las creencias del responsable de comunicacion sobre la opinion pablica estan

en lo cierto o no.

7.4.6 Valoracion sobre el plan de crisis de la UPC por parte de los publicos
internos.

A continuacién, se presentan las valoraciones por fases en el flujo de
comunicacion realizado por la universidad en funcion del desarrollo de la pandemia, y
también las valoraciones en términos generales de la comunicacion durante todo el
periodo analizado, asi como los canales utilizados para ello. Los graficos para estos datos

se pueden encontrar en la parte de Anexos de este trabajo.

Alumnos:

En primer lugar, se les pidio que calificasen la comunicacién de la universidad
respecto a la suspension de clases en marzo (grafico en el Anexo 3.1); la gran mayoria
aprobd la comunicacion por parte del centro académico, puesto que casi el 80% la valord
por encima de ocho sobre diez. Tan solo un 4,5% la suspendi6 con un cuatro. Respecto a
la comunicacion sobre la vuelta a clases en septiembre (Anexo 3.2), los alumnos
continuaron aprobando la labor de informacion de la universidad. EI 61,3% sigui6
valorando la comunicacion por encima de ocho. En este caso, hubo mas alumnos que
suspendieron la comunicacion de la universidad; un 11,4 % de alumnos la calific6 con un
cuatro. En cuanto al protocolo COVID-19 durante el curso académico 2020/21 (Anexo
3.3), la inmensa mayoria valor6 de manera positiva el protocolo organizado por la

universidad; el 70,5% lo calificd por encima de ocho. Sin embargo, también cabe sefialar
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que un 6,9% lo valor6 con un suspenso. Por otra parte, también se pidi6 a los alumnos
que eligiesen los adjetivos que més creian apropiados para describir el tono empleado
por la Universidad Pontificia Comillas en sus comunicaciones sobre la crisis sanitaria
(Anexo 3.4). Los adjetivos que mas utilizaron los alumnos para describir el tono de
universidad en sus comunicados fueron: serio, informativo y racional. En cuanto a la
valoracion del tono en los mensajes (Anexo 3.5), la mayoria lo aprobd; el 77,2% lo
calificé por encima de ocho, mientras que tan solo un 2,3% lo valor6 negativamente con

un uno.

Adentrandonos en el tema de canales, todos los alumnos encuestados usaron el
correo electronico para informarse de la gestion de la crisis sanitaria por parte de la
universidad (Anexo 3.6). Otro canal de comunicacion muy utilizado fue la pagina web;
doce alumnos dijeron que también utilizaban este medio, aparte del correo electronico.
En general, el 77,3% de los alumnos considerd adecuados los canales empleados por la
universidad, frente a un 22,7% que opind que mas o menos eran los idéneos (Anexo 3.7).
Los correos electronicos estan muy bien valorados por el pablico, en funcion de la
claridad de la informacion que transmitian (Anexo 3.8). El 77,2% de los alumnos los
califico por encima de ocho y solo un 6,8% valoré de manera negativa los correos
electronicos emitidos por la Universidad Pontificia Comillas. En cuanto al nimero de
correos emitidos (Figura n° 6), el 50% de los alumnos creyd que se enviaron los
suficientes, frente a un 43,2% que considerd que se mandaron demasiados correos y un
6,8% que le hubiera gustado recibir mas correos. También se les pregunté por la utilidad
de los correos (Anexo 3.10). El 68,2% de los alumnos calificé la utilidad de los correos
por encima de ocho. No obstante, el 11,4% de los alumnos la valoraron de manera
negativa. Asimismo, con respecto a la frecuencia de envios de correos electronicos
pertinentes a la gestion de la COVID-19 (Anexo 3.11), el 68,2% de los alumnos considerd
que se enviaron correos con mucha frecuencia; sin embargo, el 29,5% estimd que se

emitian correos de vez en cuando y solo un 2,3% opind que rara vez se enviaban correos.
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Figura n° 6: gréafico de la percepcidn de los alumnos acerca del nimero de correos electronicos
emitidos.

SUFICIENTES

DEMASIADOS

Fuente: elaboracion propia.

Con respecto a otros canales distintos al del correo electronico (redes sociales,
revistas, pagina web...), el 40,9% de los alumnos rara vez los consultaba, el 29,5% a veces
los usaba y el 20,5% los consultaba frecuentemente. Solo el 9,1% de los alumnos nunca
utilizé otros canales para informarse de la gestién de la pandemia por parte de la
universidad (Anexo 3.12). Uno de estos canales son las redes sociales. Se les pregunt6 a
los alumnos por la red social que mas han consultado para informarse de la gestion de la
COVID-19 en la universidad, en caso de utilizar redes sociales (Anexo 3.13); el 45,5%
no menciond ninguna red social, el 34,1% nombré Instagram, el 15,9 % Twitter, el 2,3%
Whatsapp y otro 2,3% Facebook. Asimismo, de los alumnos que establecieron que
utilizaban redes sociales (Anexo 3.14), todos valoraron de manera positiva la utilidad de
las redes sociales. La peor calificacion fue un cinco, otorgada por el 17,4% de los
alumnos. Aparte de las redes sociales, otros canales de comunicacion de la universidad
son la pagina web y el blog institucional. EI 52,3% de los alumnos valoré la utilidad de
la informacion provista en estos canales por encima de ocho (Anexo 3.15). Por el

contrario, el 11,3% la calificd negativamente.
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Figura n° 7: gréafico de la valoracion de los alumnos sobre el plan de comunicacion de crisis.

Fuente: elaboracion propia.

Por altimo, cabe afiadir que el 72,8% de los alumnos valord por encima de ocho
el plan de comunicacion de crisis de la Universidad Pontificia Comillas durante la crisis
de la COVID-19 (figura n° 7). Solo un 4,6% de alumnos lo calific6 de manera negativa
con un uno. También se les pregunt6 si les hubiera gustado recibir alguna informacion
adicional. Estas fueron algunas de las respuestas: «informacion sobre qué van a hacer
con las personas que tienen convivientes de riesgos (si van a seguir las clases en linea o
no)», «las nuevas restricciones en Madrid durante el nuevo curso académico 2020/21»,
«protocolo en caso de que un alumno diese positivo en COVID-19», «protocolos de
seguridad recomendados por sanitarios», etc. También cabe sefialar que los alumnos
indicaron medidas que les hubiera gustado que se siguiesen, tales como «la posibilidad
de hacerlo todo digital», «la obligacion de grabar todas las clases», «una mayor
comprension con las faltas de asistencia si Sanidad no procede a hacer la PCR a algun
alumno» o el «cumplimiento del protocolo por parte de los trabajadores de la
universidad». Asimismo, también se les pregunto por si creen que hay aspectos a mejorar.
Estas fueron algunas de las respuestas: «haber informado de manera general a todos los
alumnos y profesores, y no solo en privado, sobre las nuevas restricciones de movilidad
en Madrid, ya que todos o casi todos necesitdbamos algun justificante para poder ir a la
universidad»; «haber dado mas detalle sobre la limpieza de las aulas y qué hacer en caso
de que un compafiero diera positivo»; «preparar de antemano escenarios potenciales; por
ejemplo, qué protocolo seguir cuando un alumno de un grupo da positivo»; «tratar el

asunto con un enfoque mas humano, pues me ha parecido muy impersonal»; «claridad y
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ser directos»; «no mandar tantos correos cuando las pautas no estaban muy claras y avisar
diciendo que las definirian proximamente, poco a poco»; 0 «también, mandar mas correos
explicandole al alumno qué puede hacer si no se encuentra del todo bien, cémo repercute
en sus asignaturas, y qué hacer en caso de que no decidan hacerle PCR». También cabe
oportuno sefialar que hubo alumnos que sefialaron aspectos no referentes a la
comunicacion de crisis, como «poner dispensadores de gel automaticos» u «ofrecer el

parking de manera gratuita para que los alumnos no utilizasen el transporte publico».

Profesores:

Se les pidi6 que calificasen la comunicacion de la Universidad respecto a la
suspension de clases en marzo (Anexo 4.1). Todos los profesores de la Facultad de
Ciencias Humanas y Sociales de la Universidad Pontificia Comillas aprobaron la
comunicacion que el centro académico emitio respecto a este asunto; el 95,5% la valord
por encima de ocho. Respecto a la comunicacion sobre la vuelta a clases en septiembre
(Anexo 4.2), los profesores volvieron a aprobar la labor de informacion de la universidad.
El 86,5% la califico por encima de ocho; casi el 55% de los profesores la valor6é con un
diez. En cuanto al protocolo COVID-19 durante el curso académico 2020/21 (Anexo
4.3), todos los profesores valoraron de manera positiva el protocolo organizado por la
universidad. EI 86% lo calificd por encima de ocho. Por otra parte, también se pidi6 a los
profesores que eligiesen los adjetivos que mas creyesen apropiados para describir el tono
empleado por la Universidad Pontificia Comillas en sus comunicaciones sobre la crisis
sanitaria (Anexo 4.4). Estos fueron los adjetivos que mas utilizaron los profesores para
describir el tono de la universidad en sus comunicados: informativo, racional y serio. En
cuanto a la valoracion del tono en los mensajes, el 86% lo calificdé por encima de ocho
(Anexo 4.5).

Adentrandonos en el tema de canales, todos los profesores encuestados usaron el
correo electronico para informarse de la gestion de la crisis sanitaria por parte de la
universidad (Anexo 4.6). Otro canal de comunicacion muy utilizado fue la pagina web;
ocho profesores dijeron que también utilizaban este medio, aparte del correo electronico.
Hubo un profesor que también se informé a partir de la revista digital y otro profesor a
partir del blog y de videoconferencias. En general, el 81,8% de los profesores considerd

adecuados los canales empleados por la universidad, frente a un 18,2% que opiné que
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mas 0 menos eran los idoneos (Anexo 4.7). Los profesores valoraron muy bien los
correos electronicos en funcion de la claridad de la informacion que transmitian (Anexo
4.8). El 73% de los profesores los calificd por encima de ocho. En cuanto al nimero de
correos emitidos (Figura n° 8), el 68,2% de los profesores opind que se enviaron los
suficientes, frente a un 31,8 % que consider6 que se mandaron demasiados correos.
Ningun profesor estimé que se mandaron pocos correos electronicos. También se les
preguntd por la utilidad de los correos (Anexo 4.10). El 73% de los profesores la califico
por encima de ocho. No hubo ningn profesor que valorase de manera negativa la utilidad
de los correos electronicos. Asimismo, con respecto a la frecuencia de envios de correos
electrénicos pertinentes a la gestion de la COVID-19 (Anexo 4.11), el 68,2% de los
profesores considerd que se enviaron correos con mucha frecuencia; sin embargo, el

31,8% estimo que se enviaron correos de vez en cuando.

Figura n° 8: grafico de la percepcion de los profesores acerca del nimero de correos
electrdnicos emitidos.

MUCHOS

SUFICIENTES

Fuente: elaboracion propia.

Con respecto a otros canales (redes sociales, revistas, pagina web...), el 50% de
los profesores rara vez consultaba otros canales que no fuesen el correo electronico, el
18,2% a veces los consultaba, otro 18,2% nunca los consulté y el 13,6% los consultaba
frecuentemente (Anexo 4.12). Uno de estos canales son las redes sociales. Se les
pregunto a los profesores por la red social que mas consultaron para informarse de la
gestion de la COVID-19 en la universidad, en caso de utilizarlas (Anexo 4.13). Solo
cuatro profesores mencionaron las redes sociales que consultaban; de los cuales, tres
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profesores emplearon Twitter y uno utilizd Facebook. Asimismo, de los profesores que
contestaron que consultaban redes sociales, dos profesores valoraron la utilidad de las
redes sociales con un seis, otro profesor con un ocho y otro con un nueve (Anexo 4.14).
También cabe mencionar que dos profesores, que contestaron que nunca miraron otros
canales ajenos al correo electrénico, valoraron la utilidad de las redes sociales con un
nueve y con un cinco, respectivamente. Aparte de las redes sociales, otros canales de
comunicacion de la universidad son la pagina web y el blog institucional. EI 50% de los
profesores valord la utilidad de la informacién provista en estos canales por encima de

ocho (Anexo 4.15). Solo un 9,1% de los profesores la valoré negativamente con un dos.

Figura n° 9: grafico de la valoracion de los profesores sobre el plan de comunicacion de crisis

Fuente: elaboracion propia.

Por ultimo, cabe afiadir que el 73% de los profesores valoré por encima de ocho
el plan de comunicacion de crisis de la Universidad Pontificia Comillas durante la crisis
de la COVID-19 (figura n°® 9). También se les pregunto si les hubiera gustado recibir
alguna informacion adicional. Estas fueron algunas de las respuestas: «mensaje a la vuelta
de vacaciones sobre el procedimiento a seguir»; «el protocolo de aviso para profesores
en el caso de ponerse enfermos (que llegd mas tarde); tipos de situaciones de la COVID-
19 (caso 1,2,3,4...)». Asimismo, también se les pregunto por si creen que hay aspectos
a mejorar. Estas fueron algunas de las respuestas: «recibir antes la informacion de cdémo
actuar los profesores en caso de tener COVID-19 o ser un contacto de alguien que ha
dado positivo»; «haber dado més detalle sobre la limpieza de las aulas y qué hacer en el

caso de que un compariero diera positivo»; «informacién clara y consistente sobre algunos
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protocolos relacionados con la gestion de clases (ej. duracion de las sesiones de clase y
las pausas, el uso/la distribucion de material impreso)»; «hacer infografias méas claras y
explicativas»; «mayor prevision»; «diferenciacion de mensajes segin publico y
objetivo»; 0 « no recuerdo haber visto un canal de preguntas/respuestas en el que
quedaran grabadas y accesibles para todos los usuarios de la Universidad las preguntas
de los usuarios y las respuestas del personal de Comillas; quiza hubiera sido una buena
idea, no solo por abrir una via de comunicacion diferente, sino también como canal para
recoger las preocupaciones e inquietudes especificas de los usuarios y poder gestionar la

comunicacién en base a esas preocupaciones».

8. Conclusiones.

El objetivo general de este Trabajo de Fin de Grado era analizar la estrategia de
comunicacion interna que la Universidad Pontificia Comillas implemento con los
docentes y alumnos de la Facultad de Ciencias Humanas y Sociales durante la crisis
sanitaria de la COVID-19; en concreto, desde principios de 2020 hasta finales de afio.
Para poder lograrlo, se propuso una serie de objetivos especificos. Uno de ellos era
conocer los pilares de la estrategia de comunicacion implementada, a partir de una
entrevista con el responsable de comunicacion de la institucion, Carlos Sanchez de la
Cruz. En dicha encuesta se explico que, al principio de la pandemia, la universidad no
contaba con una estrategia desarrollada. Lo que la universidad hizo al principio de la
crisis fue desmentir los rumores de un caso de COVID-19 en la institucion y emitir un
correo electrénico (como aparece en la Tabla 1) informando sobre las medidas que las
autoridades sanitarias recomiendan seguir para no contraer la enfermedad e indicaciones
en caso de contagio. Pocos dias después, la Comunidad Autonoma de Madrid les obligd
a suspender inmediatamente las clases presenciales. A partir de entonces, la Oficina de
Comunicacion de la Universidad Pontificia Comillas junto a todos los vicerrectores y al
director de la Oficina de Organizacion y Personas formaron un Comité de Crisis para
poder elaborar el plan de crisis de la COVID-19. Al preguntar al DIRCOM sobre la
medicion de la efectividad del plan, respondi6 que hay un seguimiento de los problemas
o dificultades en los diversos centros que lo lleva a cabo la Oficina de Organizacién y
Personas. A partir de esta informacion, se puede concluir que, en el comienzo de la
pandemia, el centro académico no estaba preparado para abordar una crisis sanitaria como

tal; al igual que otras muchas instituciones académicas, organizaciones, entidades... Una
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de las claves de la comunicacion de crisis es la anticipacion (saber detectar cuando va a
llegar una crisis para poder asi frenarla o, en caso inevitable, prepararse para ella). Como
se vio en el marco tedrico, «es importante tomar la iniciativa en crisis, aunque pillen por
sorpresa, Yy saber detectar las necesidades de la gente para dar una respuesta lo mas
anticipada posible» (Meza, 2020). Aunque dependian del Gobierno y solo daban
comunicados en funcion de lo indicado por autoridades sanitarias, pudieron haber
comunicado a todos los publicos internos que estuvieran tranquilos puesto que, en caso
de que la situacion empeorase, el centro académico cuenta con los suficientes recursos
para seguir las clases de manera telematica y que la universidad funcionaria igual. Esto
no lo hicieron; en parte porque las instituciones y gobiernos se dedicaban a transmitir
mensajes de tranquilidad hasta que se vieron obligados a actuar de manera seria. Pese a
ello, la universidad no tardd en actuar (esencial para lidiar con una crisis) y formo de
inmediato un Comité de Crisis para poder preparar una campafia de comunicacion de
crisis efectiva. Los objetivos establecidos por el Comité se plantearon y definieron bien;
estos fueron: «establecer una comunicacion puntual y exhaustiva de las decisiones
tomadas, asi como de cualquier eventual caso positivo por COVID-19; transmitir
eficazmente todas las medidas tomadas por la universidad para garantizar la seguridad de
la comunidad universitaria; y gestionar adecuadamente cualquier caso eventual».
Ademas, hubiese sido correcto que se hubiera ido midiendo la efectividad del plan de
crisis, aparte de realizar un seguimiento de los problemas y dificultades a los que se han
ido enfrentando las distintas facultades a lo largo del afio. De esta manera, podrian haber

visto sus aciertos y sus fallos y asi adecuarse mas a los publicos internos.

Adentrandonos un poco mas en el plan de comunicacion de crisis de la institucion
académica, otro objetivo especifico era conocer la actividad de comunicaciones entre
la Universidad Pontificia Comillas y sus publicos internos (PDI y alumnos). Segun el
DIRCOM del centro académico, el correo electrénico fue el canal mas utilizado por todos
los publicos internos. Y en cuanto a las redes sociales (RR.SS), segun Sanchez de la
Cruz, Instagram fue la red social mas consultada y mejor valorada por los alumnos,
mientras que Twitter fue la plataforma de los profesores, lo cual es cierto, dado que el
34,1% de los alumnos menciond que Instagram fue la red social que mas utilizaba y tres
de cuatro profesores que utilizaron RR.SS dijeron Twitter. A esto cabe mencionar que
ningun profesor o alumno considerd que los canales usados fuesen poco iddneos.

Respecto a la frecuencia de envios de informacion, segin el DIRCOM, cada semana
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los publicos internos recibian varios mensajes informativos. A ambos grupos
(profesorado y alumnado) se les transmitié informacion con la misma frecuencia, lo cual
es clave puesto que el pablico merece recibir informacion con regularidad para no sentirse
desinformado y poco alineado con la organizacion. Para verificar esto, hay que fijarse en
las valoraciones de los pablicos internos acerca de la frecuencia de envios de informacion.
El 68,2% de los profesores y alumnos, respectivamente, considerd que se enviaron
correos con mucha frecuencia. A la vista de la Tabla 1, en la que se refleja la actividad de
comunicacion de la universidad durante la crisis de la COVID-19, se puede afirmar que
si se emitié informacion con frecuencia a los profesores y alumnos a través del correo
electrénico. A excepcion de junio y agosto (que coincide con el periodo vacacional), en
todos los meses se emitieron correos. Tal vez podrian haber emitido algin correo
electronico en agosto recordando las medidas de seguridad o las instrucciones de las
nuevas modalidades de ensefianza conforme a la situacion actual. Otro tema relevante es
el nimero de correos electronicos emitidos. El 68,2% del profesorado estimé que se
enviaron los suficientes correos electronicos, mientras que el 31,8% considerd que se
mandaron muchos correos. Por otro lado, el 50% del alumnado opind que se enviaron los
suficientes correos electronicos, el 43,2% creyd que se emitieron demasiados y el 6,8 %
considerd que se debid haber enviado mas correos. A partir de esta informacion, se puede
concluir que los profesores toleran mas el correo electronico que los alumnos, ya que hay
mas alumnos que profesores que consideraron que se utilizd excesivamente el correo
electronico. Lo ideal es enviar un numero suficiente de correos para que el publico ni se
sienta poco informado, ni tampoco abrumado por el exceso de informacion emitida. Lo
importante en estas situaciones de incertidumbre y preocupacion es que las
comunicaciones sean claras y precisas; de esta manera, el publico interno lo agradecera,

se sentird alineado con la organizacion y seguira teniendo una buena imagen de ella.

Otro objetivo especifico consistia en averiguar y definir los distintos temas de
las comunicaciones enviadas a los profesores y alumnos durante la crisis sanitaria. Segln
el DIRCOM, los principales temas fueron: «la suspensién o continuidad de las clases, el
teletrabajo, la modalidad del desarrollo de las clases en el nuevo curso académico y las
medidas tomadas para garantizar la seguridad». Por parte de los profesores, respecto a la
comunicacion de la universidad acerca de la suspension de clases en marzo; todos
aprobaron la comunicacion que el centro académico emitié sobre este asunto. Cabe

mencionar que el 95,5% de los profesores la calificd por encima de ocho. En cuanto a la
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comunicacion sobre la vuelta a clases en septiembre, los docentes volvieron a aprobar
la labor de informacion de la universidad; el 86,5% de los profesores la valoré por encima
de ocho y casi el 55 % de los profesores la calificé con un diez. Acerca del protocolo
COVID-19 durante el curso académico 2020/21, todos los profesores valoraron de
manera positiva el protocolo organizado por la universidad; el 86% de los docentes lo
calificé por encima de ocho. Con respecto a los alumnos, la gran mayoria aprob6 la
comunicacion de la suspension de clases presenciales por parte del centro académico;
casi el 80% la valoro6 por encima de ocho sobre diez y solo un 4,5% de los estudiantes la
suspendi6é con un cuatro. En cuanto a la comunicacion sobre la vuelta a clases en
septiembre, los alumnos continuaron aprobando la labor de informacion de la
universidad. El 61,3% sigui6 valorando la comunicacion por encima de ocho. En este
caso, hay méas alumnos que suspendieron la comunicacion de la universidad respecto a la
vuelta a clases en septiembre; un 11,4% de alumnos la calific con un cuatro. Y en cuanto
al protocolo COVID-19 durante el curso acadéemico 2020/21, la mayoria valoré de
manera positiva el protocolo organizado por la universidad; el 70,5% de los estudiantes
lo calificé por encima de ocho. Sin embargo, también cabe sefialar que un 6,9% lo valord
con un suspenso. La posible razon por la que hay mas alumnos que profesores que
suspendieron las comunicaciones de la universidad se deba a que los jovenes suelen ser
un grupo inconformista y quiza les haya parecido insuficiente la labor comunicativa del
centro. Por otra parte, también cabe explicar el tono empleado en las comunicaciones.
Todos los profesores y alumnos lo valoraron muy positivamente; el 86% de los profesores
y el 77,2% de los alumnos lo calificaron por encima de ocho. Ambos grupos lo
describieron como racional, serio e informativo. Hubiese sido ideal analizar varios
comunicados para poder afirmar rotundamente cuél ha sido el verdadero tono de los
mensajes emitidos por la universidad y ver si los mensajes transmitian empatia y cercania
(esencial en momentos como los que estamos viviendo). No obstante, debido a la

extension limitada de un TFG, no se ha podido llevar a cabo dicha tarea.

El altimo objetivo especifico consistia en analizar la interaccion de los publicos
internos con los mensajes emitidos en los diferentes canales de comunicacion usados
durante la crisis sanitaria por la Universidad Pontificia Comillas. Segun el responsable de
comunicacién, como mensaje principal, se queria transmitir que «se garantizaria la
méaxima calidad de la ensefianza en una situacion de emergencia, a la vez que la maxima

seguridad». Teniendo en cuenta esto, se ofrecid informacién relevante a través de los
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distintos canales, como el correo electrénico, la pagina web, los blogs institucionales y
las redes sociales. En cuanto al correo electrénico, el 73% de los profesores valoré por
encima de ocho los correos electronicos en funcion de la claridad de la informacion que
proporcionaban, mientras que 77,2% de los alumnos también los calificd por encima de
ocho. Asimismo, un 73% de los profesores valoré por encima de ocho la utilidad de los
correos electronicos, frente a un 68,2% de los alumnos; cabe mencionar que el 11,4%
de los estudiantes calific6 de manera negativa la utilidad de los correos electrdénicos. Por
otra parte, en cuanto a la utilidad de la informacién provista en la pagina web y blogs,
el 50% de los profesores la valoré por encima de ocho; solo el 9,1% de ellos la suspendi6
(esto quizé pueda deberse a que los profesores prefieren el canal de siempre, el correo
electrénico, antes que otros canales mas novedosos). Mientras tanto, el 52,3% de los
alumnos también la califico por encima de ocho; solo el 11,3% la suspendio. Y en cuanto
a la informacion aportada por las redes sociales, segin el DIRCOM de la institucion
académica, las RR.SS sirvieron para reforzar los mensajes emitidos en otros canales. En
la Tabla 1 se puede corroborar este aspecto, se puede corroborar esto, ya que muchas
publicaciones en redes sociales tienen enlaces a contenidos publicados en otros canales
(ej.: publicaciones en Instagram sobre el protocolo COVID y medidas sanitarias con
enlaces al blog oficial de la universidad). A esto cabe destacar que tanto los profesores
como los alumnos valoraron de manera positiva los mensajes de las RR.SS. No obstante,
podrian haber aprovechado mas las redes sociales para contactar con su publico interno,
en este caso, con los jovenes, para asi conocer su opinion acerca de la labor que esta
llevando a cabo la Universidad Pontificia Comillas; como ya se vio anteriormente, las

redes sociales actian como espejos en los que se reflejan las percepciones de la sociedad.

En definitiva, habiendo analizado la informacion recopilada en este trabajo, cabe
afirmar que la Universidad Pontificia Comillas ha llevado a cabo un plan de
comunicacion efectivo durante la crisis sanitaria de la COVID-19, que empezé siendo
una crisis externa producida de manera no intencionada y que acabd siendo una crisis
interna que podria afectar a la imagen y reputacion corporativas de la institucién. Aunque
lo que les fallé fue la falta de anticipacion, la universidad no podia actuar por su cuenta,
ya que depende de las gobiernos, tanto de la Comunidad de Madrid como de Espafia, que
infravaloraron la gravedad del asunto. Aun asi, tras el anuncio del cierre de centros
educativos por parte de la Comunidad de Madrid, la universidad tomo accion rapidamente

y formd de inmediato un Gabinete de Crisis que prepard y llevo a cabo un plan de crisis.
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Y desde entonces la universidad no ha dejado de comunicarse con sus publicos internos,
con los que se ha comunicado de manera transparente dado la gravedad de la crisis.
También se puede decir que la universidad hizo una buena labor por el plan de crisis que
siguieron. Por lo general, la mayoria de profesores y alumnos de la Facultad de Ciencias
Humanas y Sociales lo aprob6 con buena nota. EI 73% de los profesores y el 72,8% de
los alumnos lo valoraron por encima de ocho. Por otra parte, mientras que ningun docente
lo valor6 de forma negativa, el 4,6% de los alumnos lo suspendi6. El hecho de que haya
estudiantes a los que no les haya gustado cémo se ha tratado la crisis desde un punto de
vista comunicativo no implica que el plan de crisis fuese incorrecto o erroneo. Como ya
se menciond anteriormente, los jovenes constituyen un grupo inconformista de
stakeholders. Esto se puede apreciar en la pregunta que se les hizo acerca de aspectos que
se podrian mejorar. Mientras que algunos respondieron desde el punto de vista de la
comunicacion, otros contestaron medidas ajenas al Departamento de Comunicacion,
como parking gratuito o clases virtuales. Dicho esto, cada individuo es un mundo nuevo,
por lo que resulta complicado agradar a todos. A esto cabe afadir que también la
universidad hizo bien en transmitir comunicados de manera regular, en comunicar a los
publicos internos mediante unos canales idoneos y en transmitir suficientes correos

electronicos a los profesores y alumnos para que se informaran.

No obstante, aunque haya sido un plan de crisis eficaz y potente, también cabe
afiadir en ultimo lugar que hay aspectos a mejorar. Por ejemplo: en el mes de agosto (un
mes antes de empezar las clases) se podria haber emitido algin correo electronico
recordando las medidas o las instrucciones acerca de las clases adecuadas a la situacion
actual; también se podria haber presentado la informacion de manera mas clara a través
de infografias (como se mencion6 en la pregunta de aspectos a mejorar); haber
aprovechado mas las redes sociales para desarrollar su relacion con el publico interno;
haber realizado un seguimiento de la efectividad del plan, etc. Aun asi, la Universidad
Pontificia Comillas no se veria afectada negativamente en los rankings de las
universidades espafiolas y/o internacionales, dado que la gran mayoria del publico
aprueba (incluso con buena nota) la comunicacion interna que se ha llevado a cabo
durante la crisis de la COVID-19. De hecho, con esta estrategia de crisis podrian mantener
su reputacion corporativa o incluso mejorarla, ya que en ningin momento la universidad
se ha visto afectada por comentarios negativos en las redes sociales sobre como estan

gestionando la crisis de la COVID-19. En el caso de que los hubiera, para lograr que su
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reputacion no empeore, lo que tendrian que hacer es responder rapidamente a los usuarios,
expresando empatia y siendo transparentes al 100%, que es lo que han estado haciendo

durante estos momentos de crisis.
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ANEeXxos.

ANEXO N°1: ENCUESTA AL DIRCOM DE LA UNIVERSIDAD PONTIFICIA
COMILLAS

1.- Para comunicar cualquier crisis, hace falta un Comité de Crisis, en este
caso, el Comité de COVID-19. En dicho Comite, tiene que estar el
responsable de comunicacion que es usted. ¢ Con quiénes més conté en dicho
comité para elaborar el plan de crisis de COVID-19? Con todos los
vicerrectores de la universidad, asi como con el director de la Oficina de
Organizacion y Personas donde se inscribe la unidad de Prevencién de Riesgos
Laborales.

2.- Anteriormente a la crisis, ¢contaban con algun plan en caso de alguna
emergencia sanitaria? ¢Existia algun plan en caso de suspension de clases
presenciales? En lo que se refiere a mi oficina, se contempla un Plan de
Comunicacion de Crisis. Se consideraba la posibilidad de una suspension de
clases, pero no existia un plan alternativo para su desarrollo si hubiese que llegar
a esa situacion.

3.- ¢Cuales fueron los objetivos de esta campafia de comunicacion de crisis?
Hasta el momento, ¢cree que se han cumplido tales objetivos? Los objetivos
fueron: a) establecer una comunicacion puntual y exhaustiva de las decisiones
tomadas, asi como de cualquier eventual caso positivo por Covid-19; b) transmitir
eficazmente todas las medidas tomadas por la universidad para garantizar la
seguridad de la comunidad universitaria; c) gestionar adecuadamente cualquier
eventual caso.

4.- ¢Qué mensajes principales queria transmitir a los alumnos? /Y a los
profesores? Maxima calidad de la ensefianza aun en una situacién de emergencia
(concretada en la bimodalidad sincrona) y méaxima seguridad (garantia de
seguridad e higiene).

5.- ¢Cudles han sido los temas sobre los que se ha hecho mayor hincapié en
las comunicaciones con los publicos internos? a) Suspensidn o continuidad de
las clases; b) Teletrabajo; ¢) Modalidad del desarrollo de las clases en el nuevo
curso; d) Medidas tomadas para garantizar la seguridad (itinerarios, desinfeccion,
puertas de acceso, etc.).

6.- ¢ Y a quién se le otorgd mayor informacion? A ambos por igual.
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7.- ¢Considera que se emitieron los suficientes mensajes? Los suficientes para
que estuvieran informados.
8.- Valora los siguientes canales de comunicacion en funcion de su efectividad

y alcance al publico interno de la universidad (1 pésimo, 10 excelente)

Valora los siguientes canales de comunicacion en funcion de su efectividad y alcance al publico interno de la universidad (1 pésimo, 10 excelente)

20
I Excelente NI Muy bueno Bueno M Mejorable I Pésimo

15

9.-¢Qué red social cree usted que ha sido la mas consultada y mejor valorada
por parte de los alumnos? Instagram.

10.- ¢Qué red social cree usted que ha sido la mas consultada y mejor
valorada por parte de los profesores? Twitter.

11.-¢Las redes sociales sirvieron para aportar informacion nueva o, por el
contrario, sirvieron para reforzar los mensajes emitidos en otros canales?
Reforzar mensajes repetidos.

12.-¢Se encontraron con muchos casos de noticias falsas o rumores que
tuviesen que aclarar? ¢Cdomo supieron manejarlos? Al inicio de la crisis, una
noticia falsa de un primer caso de positivo por Covid-19, que fue inmediatamente
desmentido por nuestra parte tras consultar al medio en el que supuestamente
aparecia; se emitié una nota a toda la comunidad universitaria el mismo dia de su
aparicion.

13.-¢Considera que se omitié alguna informacion o que se comunico
indebidamente? O, por el contrario, ¢se informé de todo lo que debia ser
comunicado y con el tono adecuado? Se utilizé un tono directo y profesional, se
utilizé un tono explicativo y se informé de todo.

14.-¢Se percibié que al publico interno le hubiera gustado recibir alguna
informacién adicional o, por el contrario, que estaba lo suficientemente
informado y conforme con la informacidn recibida? Sélo en escasas ocasiones
solicitaban detalles.

15.-¢ Preferian ser rapidos o daban especial relevancia a la calidad? Ambas.
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16.-¢Con qué frecuencia se enviaba informacion al publico interno?
Frecuentemente. Cada semana recibian varios mensajes informativos.

17.-¢ A cudl de los publicos se les enviaba informacion con mayor frecuencia?
A ambos por igual.

18.-¢,Se ha ido midiendo la efectividad del plan? En caso afirmativo, ¢como
se ha hecho? Existe un seguimiento de los problemas o dificultades de los
diversos centros, elaborado por la Oficina de Organizacion y Personas.
19.-¢,Cdémo valoraria usted los resultados del plan de comunicacion de crisis?
¢ Cree que ha resultado efectivo con todos los publicos internos? ¢Por qué?
Lo valoraria de modo muy positivo. Nuestra universidad ha llevado a cabo una
comunicacion, una prevision y planificacion de respuesta y unas medidas muy
superiores que otras instituciones.

20.-En caso de no haber podido hacer algo de otra manera, ¢qué habria
cambiado una vez ha visto como ha evolucionado la crisis y la respuesta de
los publicos internos? No sabria decir.

21.-¢,Como cree que su publico interno valora la situacién?

¢Como cree gue su publico interno valora la situacion?
1 respuesta

1,00
0,75
0,50
0,25

0,00

22.-¢,Qué aspectos a mejorar cree que el publico interno sefialaria? Quiza
haber cerrado la universidad antes de que lo impusiera el gobierno el 14 de marzo,
pero nosotros siempre procuramos cefiirnos a lo que las autoridades sanitarias
indicaban en cada momento.

23.-Por ultimo, ¢cuentan con algun plan de comunicacién en caso de que la

situacion empeore y nos obliguen a volvernos a confinar? Si.
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ANEXO N° 2: ENCUESTA AL PUBLICO INTERNO DE LA FACULTAD CIHS DE
LA UNIVERSIDAD PONTIFICIA COMILLAS

1.-Indique por favor su género

2.-Indique por favor su rango de edad

3.-Indique por favor si es alumno o profesor

4.-En caso de ser alumno, ¢de qué carreray curso es?

5.-En caso de ser profesor, ¢a qué carrera(s) da clase?

6.-Califique la comunicacién de la Universidad respecto a la suspensién de
clases en marzo

7.- Califique la comunicacién de la Universidad respecto a la vuelta a clases
en septiembre

8.-Califique la comunicacion de la Universidad respecto al protocolo COVID-
19 durante el curso académico 2020/21.

9.-¢A traves de qué canal le llegd informacion sobre la COVID-19 vy el
protocolo de gestion en la Universidad? (Elija todos los que considere).
10.-Valore los correos recibidos en funcion de la claridad de la informacion
gue transmitian.

11.-¢Considera que se mandaron suficientes correos electrénicos?

12.-¢ Considera que recibia informacion a través de los correos con frecuencia
0 casi nunca?

13.-Elija de los siguientes tonos de mensaje el que considere que se ajusta mas
a como ha sido el enfoque de las comunicaciones de la Universidad:
14.-;Cree que el tono empleado por la Facultad en sus mensajes sobre la
gestion de la COVID-19 ha sido el adecuado?

15.-¢ Cuan de utiles fueron los correos electronicos?

16.-¢Le hubiera gustado recibir alguna informacion adicional? En caso
afirmativo, mencione el qué. (Ej.: restricciones en Madrid durante el curso,
vuelta a clases, suspension de clases...)

17.-¢ Considera que los canales utilizados fueron los mas adecuados?

18.-¢ Con qué frecuencia consultaba informacion a traveés de los otros canales
(no correo)?

19.-En caso de utilizar redes sociales, ¢cudl fue la que mas utilizd para recibir

informacién?
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20.-En caso de utilizar redes sociales, ¢cuan de Gtil le resulta la informacion
provista en las redes sociales?

30.-¢,Cuan de util le resulta la informacion provista en la pagina web y/o blog
institucional?

31.-,Cémo valora el plan de comunicacion de crisis de la Universidad
respecto a la COVID-19?

32.-¢Qué aspectos podrian haber hecho mejor?

ANEXO N°3 GRAFICOS: VALORACIONES DE LOS ALUMNOS ACERCA DEL PLAN
DE COMUNICACION DE LA UNIVERSIDAD PONTIFICIA COMILLAS.

3.1) Gréfico de la valoracion de los alumnos respecto a la comunicacion de la
universidad sobre la suspension de clases en marzo.

3.2) Grafico de la valoracién de los alumnos respecto a la comunicacion de la
universidad sobre la vuelta a clases en septiembre.
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3.3) Gréfico de la valoracion de los alumnos respecto al protocolo COVID-19.

3.4) Gréfico de la percepcion de los alumnos acerca del tono empleado por la
universidad en sus comunicaciones.

40

30

3.5) Grafico de la valoracion de los alumnos respecto al tono empleado por la
universidad en sus comunicaciones.
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3.6) Gréfico de los canales usados por los alumnos.
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3.7) Gréfico de la valoracion de los alumnos sobre la idoneidad de los canales
usados.

MAS O MENOS

3.8) Grafico de la valoracion de los alumnos sobre el correo electrénico en funcién

de la claridad de la informacion que transmitian.
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3.9) Gréfico de la percepcion de los alumnos sobre el nUmero de correos emitidos
por la universidad.

SUFICIENTES

3.10) Gréfico de la valoracién de los alumnos sobre la utilidad de los correos
electrénicos.

3.11) Gréfico de la percepcidn de los alumnos sobre la frecuencia de correos
electronicos.
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3.12) Gréfico de la frecuencia del uso de otros canales (ajenos al correo
electronico) por parte del alumnado.

FRECUENTEME...
5%

AVECES

3.13) Graéfico de las redes sociales que mas utilizaron los alumnos para informarse
de la gestion de la COVID-19 en la universidad.

TWITTER FACEBOOK INSTAGRAM WHATSAPP NINGUNA

3.14) Gréfico de la valoracion de la utilidad de la informacidn provista en las redes
sociales.
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3.15) Gréfico de la valoracién de los alumnos sobre la utilidad de la informacién
provista en la pagina web y el blog institucional

3.16) Valoracion del plan de comunicacion de crisis (COVID-19) de la Universidad
Pontificia Comillas
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ANEXO N°4 GRAFICOS: VALORACIONES DE LOS PROFESORES ACERCA DEL
PLAN DE COMUNICACION DE LA UNIVERSIDAD PONTIFICIA COMILLAS.

4.1) Gréfico de la valoracion de los profesores respecto a la comunicacion de la
universidad sobre la suspension de clases en marzo.

36,4%

4.2) Graéfico de la valoracién de los profesores respecto a la comunicacion de la
universidad sobre la vuelta a clases en septiembre.
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4.4) Gréfico de la percepcion de los profesores acerca del tono empleado por la
universidad en sus comunicaciones.
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4.5) Graéfico de la valoracién de los profesores respecto al tono empleado por la
universidad en sus comunicaciones.

4.6) Grafico de los canales usados por los profesores.
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4.7) Grafico de la valoracion de los profesores sobre la idoneidad de los canales
usados.

MAS O MENOS

4.8) Grafico de la valoracion de los profesores sobre el correo electrénico en
funcion de la claridad de la informacion que transmitian.

4.9) Gréfico de la percepcion de los profesores sobre el nimero de correos
emitidos por la universidad.

SUFICIENTES
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4.10) Gréfico de la valoracion de los profesores sobre la utilidad de los correos
electrénicos.

4.11) Gréfico de la percepcion de los profesores sobre la frecuencia de correos
electrénicos.

DEVEZENCUA...
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4.12) Grafico de la frecuencia del uso de otros canales (ajenos al correo
electronico) por parte del profesorado.
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4.13) Grafico de las redes sociales que més utilizaron los profesores para
informarse de la gestion de la COVID-19 en la universidad.

20
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4.14) Graéfico de la valoracion de la utilidad de la informacién provista en las
redes sociales.

4.15) Gréfico de la valoracion de los profesores sobre la utilidad de
informacidn provista en la pagina web y el blog institucional.

67



4.16) Valoracion del plan de comunicacion de crisis (COVID-19) de la
Universidad Pontificia Comillas.
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