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Nacional de Chimborazo [Unach] durante la pandemia por
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entre 2020 y 2022. Para ello, se empled una metodologia
mixta con un enfoque descriptivo, basada en la ejecucion de
encuestas, entrevistas y analisis de contenido. Los resultados
evidencian que los usos de las herramientas Zoom y

correo electrénico institucional incrementaron debido a

la implementacién de la campafa «Unach se mueve a tu
casa», ademas de que el 87% de la comunidad universitaria
consideré como efectivas las estrategias incluidas dentro de
esta. También, en la parte digital, Facebook fue la red social
mas utilizada por la Unach para informar a la comunidad
universitaria sobre tramites académicos, aunque existieron
desafios con respecto a la brecha digital. Se concluyé que

la Unach adapté su modelo de comunicacién digital basado
en el Plan de Contingencia Institucional, lo que permitié a la
Institucién mantener la continuidad académica y enfrentar
la crisis sanitaria, mediante el uso de canales informativos
como chats de mensajeria instantanea y la pagina web
institucional.

Palabras clave: comunicacién institucional, COVID-19,
Universidad Nacional de Chimborazo [Unach], estrategias
comunicacionales.

Abstract
The research presents an analysis of the communication
strategies carried out by Universidad Nacional de
Chimborazo [Unach] during the COVID-19 pandemic,
specifically between 2020 and 2022. A mixed methodology
with a descriptive approach was used, based on surveys,
interviews, and content analysis. The results show that the
use of Zoom and institutional email increased as a result
of the Universidad Nacional de Chimborazo «Unach se
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mueve a tu casa» campaign, and that 87% of the university
community considered the strategies implemented within it
to be effective. Digitally, Facebook was the social network
most used by Universidad Nacional de Chimborazo [Unach] to
inform the university community about academic procedures,
although e challenges related to the digital divide were
encountered. It was concluded that Universidad Nacional de
Chimborazo [Unach] adapted its digital communication model
based on the Institutional Contingency Plan, which allowed
the institution to maintain academic continuity and address
the health crisis, through information channels such as
instant messaging chats and the institutional website.

Keywords: institutional communication, COVID-19,
Universidad Nacional de Chimborazo [Unach], communication
strategies.
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Introduccién

La llegada de la pandemia por la COVID-19 obligo a
todos los sectores de la sociedad a adaptarse a una nueva
realidad basada en el uso de la conectividad como principal
recurso para la continuacion del trabajo. Esto debido a que
la enfermedad mostré un alto grado de peligrosidad a causa
de su volatil contagio, lo que provocé el confinamiento de
las personas. Entonces, las herramientas de interaccién
telematica emergieron para continuar con las labores diarias,
evitando detenerse ante la prohibicion de la salida de los
hogares. Uno de los sectores que se adaptd al nuevo contexto
digital fue el educativo, tanto a nivel basico como superior,
debido a que las clases para los estudiantes no podian
frenarse.
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En educacion superior, fue necesaria la aplicacion de
estrategias comunicacionales adaptadas a la nueva realidad
para propiciar el contacto entre las universidades y sus
estudiantes, asi como entre autoridades y profesores. Es aqui
donde los departamentos o coordinaciones de comunicacién
de cada institucidn jugaron un papel desafiante para
transformar las estrategias comunicacionales, tomando en
cuenta a suplementos digitales como redes sociales, chats
de mensajeria instantanea, plataformas virtuales y canales de
atencion en linea.

En aquel sentido, se vuelve necesario conocer y
analizar las nuevas estrategias de comunicacién institucional
y corporativa de las universidades, para conocer la forma
en que actuaron y mantuvieron abiertas las lineas de
comunicacion con sus estudiantes y personales, tanto
docente como administrativo. Con respecto a la época de
la COVID-19, aquel periodo estuvo marcado por las clases
virtuales, los tramites a través de correo electrénicoy la
administracion de tareas académicas con ayuda de soportes
de aulas virtuales (Ramirez-Ramirez, 2021).

Por ello, la presente investigacién indaga el caso
de las estrategias comunicacionales aplicadas por la Unach
durante la pandemia por la COVID-19. La pregunta a la
que el estudio pretende generar una respuesta es: ;Cudles
fueron las estrategias de comunicacion institucional que
aplicé la Unach durante la pandemia y qué tan efectivas
fueron segun la percepcién de su comunidad universitaria? El
objetivo del estudio es identificar y analizar las estrategias de
comunicacion aplicadas por la Unach durante la COVID-19.
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Marco Teérico y Conceptual
Definicion de la Comunicacion Corporativa

Desde el marco conceptual, se parte de la definicién
de comunicacién corporativa, que, segun Gamboa-Orozco
y Alvarez-Beltran (2022), “es un instrumento de gestién
por medio del cual toda forma de comunicacién interna
y externa conscientemente utilizada, esta armonizada
tan efectiva y eficazmente como sea posible” (p. 57).
La cita anterior propone un tipo de trabajo en equipo
dentro de la comunicacion, que inicia a nivel interno
para luego propagarse externamente. Los preceptos de
la comunicacién, antes de la pandemia, concebian una
forma diferente de operacién, hasta el aparecimiento de la
COVID-19 en Ecuador, en febrero de 2020.
Impacto de la COVID-19 en la Comunicacion

En este sentido, la COVID-19 hace referencia a “un
virus de ARN que infecta inicialmente las vias respiratorias
altas, bien a través de fémites, bien vehiculizado por
goticulas de saliva o en aerosoles” (Cimas-Hernando,
2021, p. 81). Su potencial nivel de contagio oblig6 a los
ciudadanos del mundo a recluirse dentro de sus hogares, sin
posibilidad de salir, salvo por estrictas excepciones. Cuando
los gobiernos de los diferentes paises propiciaron la salida
regulada de ciudadanos de sus casas, las personas debian
mantener fuertes protocolos de bioseguridad, entre los que
se destacan el uso de la mascarilla y gel antibacterial para
manos.

La presencia de la COVID-19 originé una crisis
sanitaria por el elevado namero de contagios, pese a las
restricciones. Ademas de eso, la comunicacién corporativa
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e institucional también fue afectada y, en casos extremos,
algunas entidades enfrentaron crisis de tipo comunicacional.
Marin-Duefias y Gbmez-Carmona (2022) proponen que

la comunicacién debe ser atendida con prioridad desde

el principio de la gestion y no nicamente en contextos

de crisis. La razén para cumplir con este precepto es que

la comunicacién “es una herramienta estratégica para el
desarrollo de cualquier tipo de organizacién” (Marin-Duefias
y Gébmez-Carmona, 2022, p. 39). Por tanto, no puede
quedar a la deriva.

Estrategias Digitales en Contextos de Crisis

Diferentes casos de estudio sobre comunicacién
corporativa e institucional se han analizado en el contexto
de la pandemia por la COVID-19. Esta, por ejemplo, la
gestién comunicacional del Team Suzuki Ecstar, equipo
participante del Campeonato Mundial de Motociclismo en
Espafia. De esta investigacion, Garcia de la Serrana-Pérez
(2020) declara que para este equipo “crear contenido
original e interesante fue todo un reto” (p. 25). Los
contenidos digitales cobraron relevancia en la pandemia,
por lo que la creatividad y las estrategias en redes sociales
se transformaron en ejes centrales de los planes de
comunicacién.

Por otra parte, también se expone el caso de
comunicacién del centro comercial Plaza Guerrero de
Chilpancingo, México. Dentro de la investigacion, Sevilla et
al. (2022) detectan la necesidad de un reposicionamiento
del centro comercial para mejorar su visibilidad estratégica
y fortalecer la conexién con sus publicos objetivos. En tal
aspecto, los autores indican que las herramientas propicias
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para el efecto son las redes sociales, porque “son los medios
qgue la gente primordialmente utiliza para informarse y los
jévenes aun mas” (Sevilla et al., 2022, p. 150). Entonces,
la nueva comunicacion digital debe considerar al nicho
especifico de publico joven, pues es el mas inmiscuido en
los mencionados entornos virtuales.
Saturacion Informativa y Gestion de la Reputacion

Durante la pandemia, la crisis sanitaria era el tema
mas relevante en las plataformas digitales. Las noticias y
posterior infoxicacién por la multitudinaria cantidad de
contenidos impedian la llegada de mensajes concretos
hacia los publicos objetivos (Sanchez-Galarraga y Pérez-
Rodriguez, 2022). Por este motivo, las instituciones también
se expusieron a una crisis por la falta de recepcién de sus
mensajes, lo que, a su vez, provocaria un decaimiento
en su reputacién. Para solucionar el problema, Flores-
Cabello (2024) propone lo siguiente: “Una de las formas de
contrarrestar las situaciones de amenaza a la reputacion es
contar con un plan de crisis o manual de crisis que forme
parte de las estrategias de comunicacién corporativa en la
organizacién” (p. 21).
Transformacion de la Educacion Superior a Raiz de la
COVID-19

La pandemia obligo a las universidades a construir
planes de contingencia que, a su vez, contribuyeron a
gue las coordinaciones de comunicacion institucionales
elaboraran nuevos lineamientos en cuanto a la informacion
y datos corporativos. De igual manera, el sistema educativo
de las universidades se trasladé de un sistema tradicional
a uno digital, proceso que involucré la “actualizacion en
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el uso de la tecnologia, la implementacién de plataformas
educativas, la adaptacidon de los modelos educativos,
asi como el estilo de liderazgo requerido para avanzar”
(Ramirez-Ramirez, 2021, p. 593). Con respecto a lo anterior,
el proceso de cumplimiento de cada paso para adaptarse al
nuevo contexto digital se realizé apresuradamente, dado que
los mecanismos académicos debian seguir funcionando para
cubrir las demandas de los estudiantes universitarios.
Identidad e Imagen Corporativa en la Comunicacion
Institucional

Otro concepto teérico importante es la identidad
corporativa, que engloba una gama de caracteristicas que
reflejan el verdadero ser de la institucion. Por ejemplo, Civila
(2021) profiere que “la identidad de la organizacién es el
reflejo de la filosofia y de la cultura corporativa” (p. 330),
donde se incluyen la misién y visidn institucionales, valores y
objetivos. La institucidon busca que estos elementos perduren
en la mente de la sociedad y la distingan de su competencia
(Abuargoub, 2023). En este sentido, la identidad corporativa
va mas alla de los lineamientos plasmados en documentos
formales. El concepto integra la forma de elaborar mensajes
comunicacionales, el tono institucional y la coherencia entre
lo que se dice y lo que se hace.

Por su parte, Ramos-Farrofian y Valle-Palomino
(2020) mencionan que “la imagen corporativa es considerada
como el conjunto de creencias, actitudes y percepciones
que tienen los clientes externos sobre una empresa o
marca” (p. 292). Esto quiere decir que es la manera en que
una institucién desea que la recuerden. De igual forma,
hay que tener en cuenta que “La imagen es una percepcion
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personal que puede ser diferente en cada persona y puede
no ser un reflejo de la organizacion, pero es creada por
los destinatarios de la experiencia personal o indirecta”
(Lalaleo-Analuisa et al., 2023, p. 268). Por ello, la imagen
corporativa permanece sujeta al criterio que tengan las
personas sobre la institucion.

El Plan de Comunicacion y sus Componentes Estratégicos

Todos los elementos antes tratados se instituyen
dentro del llamado plan de comunicacién, que consiste en el
establecimiento de objetivos para su cumplimiento a través
de estrategias y acciones comunicacionales, cuya vigencia
regular es de un afo (Vega-Almeida et al., 2020). Este plan
“incluye desde el andlisis de la situacion actual hasta la
medicién del impacto de las comunicaciones, pasando por
la definicion de objetivos y la identificacion de publicos”
(Matailo-Mayaguari y Velasquez-Benavides, 2024, p. 46).
El analisis previo que mencionan los autores se refiere a
un diagnéstico situacional que permita establecer el punto
de partida del trabajo comunicacional, en el que se puedan
definir los objetivos que se adjudican a la resolucion de los
problemas de comunicacién.

Como bien se dijo, el plan comunicacional requiere
de estrategias habiles para cumplir con los objetivos
propuestos. Franco-Gallegos et al. (2024) declaran que
estas estrategias son ideas “innovadoras y creativas que
contengan acciones que aporten en el ambito interno y se
manifiesten al nivel externo” (p. 3492). Del mismo modo,
Sebastian-Morillas et al. (2020) afirman que “La estrategia
es una pieza clave en todo el proceso estratégico: implica
una tendencia hacia la accién que culmina en una conducta”
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(p. 253). Debido a los cambios que generd el aparecimiento
de la COVID-19, las estrategias de comunicacién
involucran de manera mas considerada a las plataformas
y herramientas digitales con las que hacer marketing de
contenidos, mantenimiento de la reputacién y relaciones
publicas (Pineda-Henao, 2020).
Articulacion entre la Comunicacion Interna y Externa

El trabajo comunicacional inicia desde el interior de la
institucién, es decir, desde la comunicacién interna, la cual,
entre otras funciones, cumple con la distribucién de politicas
para la armonizacién de las labores comunicativas. Castro-
Martinez et al. (2022) aclaran que “la comunicacién interna
es un elemento de gran importancia para estas politicas
y que durante la pandemia se ha puesto de manifiesto su
relevancia para mantener alineados a los trabajadores con
los intereses de las marcas” (p. 29). Un trabajo fortalecido
a nivel interno propiciara una labor excepcional a nivel
exterior, con la comunicacion externa, la cual funciona
con “estrategias de relaciones publicas, de imagen, de
publicidad, de herramientas 2.0, conferencias de prensa,
publicidad, eventos sociales, patrocinios, merchandising y
mercadotecnia” (Ndjera-Espinosa y Sanchez-Estévez, 2020,
p. 119).
Caso de la Universidad Nacional de Chimborazo [Unach]

El marco conceptual funciona de soporte para
tratar el caso de las estrategias de comunicacion aplicadas
por la Unach durante la pandemia por la COVID-19. Esta
Universidad “es una institucidon de educacion superior,
con personeria juridica, sin fines de lucro, auténoma,
de derecho publico, creada mediante Ley N.° 0098,
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publicada en el Registro Oficial Suplemento N.° 771, del
31 de agosto de 1995” (Barba-Maggi et al., 2023, p. 8).
Oferta diferentes carreras distribuidas en las Facultades
de Ciencias de la Salud, Ingenieria, Ciencias Politicas y
Administrativas, y de Educacién, Humanas y Tecnologias.
Ademas, ofrece programas de maestria y se ubica en los
rankings internacionales QS y Times Higher Education. Su
vision es la de “Ser una universidad inclusiva, intercultural,
sostenible, 4gil e innovadora, al servicio de la vida y de
la plena realizacion individual y colectiva” (Universidad
Nacional de Chimborazo [Unach], 2022, p. 50). Como todas
las universidades, la Unach adopté la modalidad virtual de
estudios durante la pandemia por la COVID-19, en pro de la
continuacion de las actividades académicas.
Adaptacion de Ia Universidad Nacional de Chimborazo
[Unach] a la Pandemia por la COVID-19

Centrada en actividades netamente presenciales, la
Unach tuvo que adaptarse, en un corto lapso, a un modelo
de comunicacién digital para responder a las peripecias
impuestas por la pandemia, como el confinamiento y
la suspension de las clases presenciales. Antes de la
emergencia sanitaria, la Unach concebia su comunicacién a
base de medios tradicionales como la cartelera, los eventos
presenciales y la atencidn personalizada en las ventanillas
de la Institucién. Empero, con el avance de la COVID-19
y los contagios masivos, los medios descritos fueron
suspendidos. Aquello propicié una transicidon acelerada
hacia las plataformas digitales y canales virtuales, sujetos
a los lineamientos establecidos en el Plan de Contingencia
Institucional.
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Las medidas tomadas para el contacto virtual, a
nivel interno, consistieron en el mayor uso del correo
electrénico institucional y en la operativizacion de reuniones
telematicas. En cuanto a comunicacion externa, la Unach
reconfigurd su trabajo sobre la red social Facebook y la
convirtié en su medio oficial de emision de informacion. Su
amplio alcance hizo que la Coordinacién de Comunicacién
Institucional la priorizara para cumplir con dicha funcién. En
conjunto con los contenidos digitales, se actualizé la pagina
web institucional y se implementé la campafa «Unach se
mueve a tu casa». Esta Ultima tenia como objetivo proyectar
acompafamiento a los estudiantes de la Institucién, tanto a
los que ya habian transcurrido algunos semestres dentro de
ella como a los que recién ingresaban.

La recepcién y retroalimentaciéon de dudas se
gestiond a través de la habilitacion de lineas de atencidn. La
mensajeria instantanea, sobre todo basada en la aplicacion
WhatsApp, y las llamadas telefénicas permitieron solventar
las inquietudes frecuentes y asegurar la continuidad de los
tramites académicos, procesos administrativos y servicios
institucionales. Estas implementaciones enfrentaron desafios
debido a la brecha digital que afecté6 mayoritariamente al
sector rural. La falta de conexién a Internet y de dispositivos
electrénicos eficientes para la virtualidad provocaron la
obstaculizacién de las respuestas.

Metodologia

Se optd por un método mixto, consistente “en un
disefio de investigacion que involucra datos cuantitativos
y cualitativos” (Sdnchez et al., 2022, p. 10). La parte
cuantitativa se fundamenta “en el andlisis y la medicion
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de datos numéricos; para la recogida de informacién utiliza
cuestionarios, encuestas, experimentos controlados y el
analisis de datos secundarios que se someteran a procesos
estadisticos” (Acosta-Faneite, 2023, p. 84).

Por su lado, la investigacion cualitativa “esta formada
por un conjunto de acciones que se ejecutan en un periodo de
tiempo concreto para proponer y construir alguna conclusion
sobre la tematica del trabajo” (Alegre-Britez, M., 2022, p.
94). El enfoque fue descriptivo, ideal “para determinar las
propiedades de personas, grupos o comunidades, o cualquier
fendmeno que se haya planteado estudiar” (Bravo-Mancero,
2022, p. 80). El periodo especifico de andlisis se comprendio
desde 2020 a 2022.

La metodologia seleccionada permitié abordar
el estudio con una visién integral, en cuyo marco se
establecieron las variables de estudio: la independiente,
consistente en la gestién de la comunicacién corporativa de
la Unach; y la dependiente, relacionada a las estrategias de
comunicacién de la Universidad durante la COVID-19.
Técnicas de Recoleccion de Datos

Anadlisis de Contenido. Se aplico a las publicaciones
de la pagina oficial de Facebook de la Unach. A través de un
barrido general de las redes sociales que maneja la Institucién,
se comprobé que Facebook posee la mayor cantidad de posts
difundidos en la época de pandemia. El periodo de andlisis
para esta técnica abarca los afios 2020, 2021 y 2022. Se
empled una matriz de analisis de contenido para determinary
examinar los diferentes aspectos comunicacionales presentes
en las publicaciones. La unidad de andlisis es cada post
publicado en la pagina oficial de Facebook de la Unach, en el
periodo 2020-2022.
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Poblacion para Andlisis de Contenido. Se considero el
nimero de posts de la Fan Page de Facebook de la Institucién
durante el periodo 2020-2022. En esta red social, mediante
un barrido de publicaciones, se determiné que durante dicho
periodo existen 3030 posts difundidos. Esta cantidad se tomo
en cuenta como poblacion para la realizacion del analisis de
contenido.

Muestreo para Anadlisis de Contenido. Por su parte,
se aplicé un muestreo aleatorio simple para el analisis de
contenido, basado en la eleccién de dos publicaciones por
semana, por cada uno de los meses correspondientes a
los afios 2020, 2021 y 2022. Este criterio buscé garantizar
representatividad temporal homogénea y evitar sesgo por
meses con mayor o menor nimero de publicaciones. El
numero final de posts evaluados es de 342.

Entrevista. La técnica se aplicé al Director de la
Coordinaciéon de Comunicacion Institucional de la Unach, MSc.
Wilson Castro, quien actualmente dirige y estuvo a cargo de la
comunicacion institucional durante la COVID-19. Asimismo,
se entrevistd a una experta en comunicacién institucional y

232 corporativa, Mgs. Karla Villacrés, para conocer perspectivas
ampliadas sobre las estrategias comunicacionales en la crisis
sanitaria. El instrumento empleado fue la guia de entrevista.

Encuesta. La encuesta fue dirigida a una muestra
representativa de la comunidad universitaria de la Unach,
en la que se encuentran estudiantes, docentes y personal
administrativo, con el fin de conocer su percepcién con
respecto a las estrategias comunicacionales aplicadas. Como
instrumento, se desarrollé un cuestionario de preguntas
cerradas.
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Poblacion de Estudio para la Encuesta. La encuesta
se dirigio a la comunidad universitaria y se tomo en cuenta a
docentes y al personal administrativo de la Unach, asi como a
todos los estudiantes matriculados en los ultimos semestres
de sus carreras, en el periodo 2025-1S. La justificacién para
tomar en cuenta al referido grupo de estudiantes radica en
gue estos fueron los ultimos en formar parte de la virtualidad
durante la COVID-19, por lo que experimentaron la transicién
digital. Por ello, estan en la capacidad de reportar experiencias
directas sobre el periodo estudiado. Se consideraron a las
31 carreras presenciales que oferta la Unach. La suma de los
stakeholders internos es de 2159 personas, repartidas en:
e Estudiantes (matriculados en los ultimos
semestres de sus carreras al periodo 2025-1S):
1077.
e Docentes: 665.
e Personal administrativo: 417.
Tamano de la Muestra
La muestra de estudio se obtuvo a través de la aplicacion
de la formula para el efecto, la cual se describe a continuacién,

233

con los parametros utilizados:
N x ZZ x D *q
T e2x(N—-1)+Z%*pxg

n

Donde:

n = Tamano de muestra buscado.

N = Tamafo de la poblacion.

Z = Parametro estadistico que depende del nivel de confianza
(95% = 1.96).

e = Error de estimacién maximo aceptado (5% = 0.05).

p = Probabilidad de que ocurra el evento estudiado (50% = 0.5).
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g = (1-p) Probabilidad de que no ocurra el evento estudiado
(50% = 0.5).

El calculo operacional para cada una de las poblaciones
establecidas generé como resultados:

) Muestra para encuesta: 327 personas.
o Muestra para analisis de contenido: 342
contenidos.

Procesamiento de Datos

Muestreo para Encuesta

Se empled un muestreo aleatorio estratificado para
la aplicacién de la encuesta a la muestra de la comunidad
universitaria. En consideracién a dicho criterio, se aplicé el
cuestionario a 163 estudiantes y 101 docentes de las cuatro
Facultades de la Universidad Nacional de Chimborazo [Unach],
y también a 63 integrantes de su personal administrativo. Para
el marco muestral, el margen de error considera el 95% de
confianza (p=0.5).
Tabla 1
Marco muestral para comunidad universitaria

L Fraccién Margen de
234 Estrato Poblacién poblacional Muestreo error (%)

Estudiantes
(matriculados en los
ultimos semestres 1077 49,88% 163 +7.1
de sus carreras al
periodo 2025-15)

Docentes 665 30,80% 101 +9.0

Personal 417 19,31% 63 +11.4
administrativo

TOTAL 2159 100% 327 +5.0

Nota: Elaboracion propia.
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Resultados
Aplicacion de Encuesta

Se aplic6 un cuestionario de 4 preguntas cerradas,
cuyo objetivo fue recoger datos acerca de la percepcién por
parte de la comunidad universitaria sobre las estrategias de
comunicacion institucional de la Unach aplicadas durante
la pandemia de la COVID-19. El periodo especifico fue de
2020 a 2022.

A las 4 preguntas de investigacién se sumaron 3
de caracter demografico. En estas preliminares, se obtuvo
que el 33% de los encuestados tenia una edad comprendida
entre 19 a 22 afos, el 16% de 23 a 26 afios, el 10% de 31
a 34 anos, el 40% de 35 afnos o mas, y el 1% restante de
27 a 30 afios. De igual manera, el 36% de encuestados es
de género masculino, mientras que el 64% es femenino.

Por uGltimo, el 68% de encuestados residia en Riobamba
al momento de la pandemia, mientras que un 32% residio
fuera de la ciudad.

Para reducir el riesgo de sesgo de recuerdo se
implementaron las siguientes medidas en el disefio del
instrumento y el procedimiento: a) preguntas ancladas a
percepciones practicas; b) uso de opciones cerradas para
evitar respuestas abiertas sin sustancia; c) inclusién de una
pregunta filtro que verificé si el encuestado formé parte de
la comunidad universitaria durante el periodo 2020-2022.

Los resultados de las preguntas de investigacion se
describen a continuacién, con explicaciones derivadas en
tablas:
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Tabla 2

Comunicacion organizacional

Pregunta: jConsidera usted que la comunicacién
organizacional de la Universidad Nacional de Chimborazo
[Unach] cambié durante la pandemia?

Respuesta Frecuencia %
Si 275 84%
No 52 16%
Total 327 100%

Nota: Elaboracién propia.

Interpretacion: el 84% afirmo que la comunicacién
organizacional de la Unach si cambié durante la pandemia,
mientras que el 16% indicdé que no. La mayor parte de
la comunidad universitaria evidencié cambios en la
comunicacion de Universidad Nacional de Chimborazo
[Unach], esto debido a su adaptacién a un modelo digital
para la gestién virtual de las actividades académicas y
administrativas.

Tabla 3
Efectividad de la comunicacion de la Universidad Nacional de
Chimborazo [Unach] en pandemia

Pregunta: ;Considera usted que la comunicacién utilizada
por la Universidad Nacional de Chimborazo [Unach] durante
la pandemia fue efectiva?

Respuesta Frecuencia %

Si 284 87%
No 43 13%
Total 327 100%

Nota: Elaboracidn propia.
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Interpretacion: el 87% considerd como efectiva la
comunicacion utilizada por la Unach durante la pandemia,
mientras que el 13% restante no la considero efectiva. Para
la mayoria de integrantes de la comunidad universitaria, la
implementacion de nuevas estrategias comunicacionales
basadas en la digitalizacion fue acertada en cuanto a
accesibilidad y al uso de canales informativos digitales. Asi
también, fue pertinente la difusién de informacién sobre
tramites académicos, inicio de clases y modalidad de estudio.
Tabla 4
Red social mas utilizada
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Pregunta: ;Qué red social utilizé mas en la pandemia por la COVID-19?

Respuesta Frecuencia %
Facebook 257 79%
Instagram 32 10%
TikTok 37 11%

X 1 0%
Total 327 100%

Nota: Elaboracién propia.

Interpretacion: el 79% de encuestados prefirié a
Facebook para informarse, con una notable diferencia sobre
los siguientes porcentajes. El 11% usd TikTok, el 10% utiliz6
Instagram, mientras que el 0% (un solo usuario) opté por la
red X. Facebook es una red social popular para la generacién
millennial, donde se incluyen a los padres de familia, docentes
y publico en general adulto. Sumado a la popularidad que
también posee en la generacién Z, Facebook es la red social
con mayor audiencia y, por ende, fue la mas utilizada para
adquirir informacién.
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Tabla 5
Barreras tecnoldgicas o dificultades en la interaccion

Pregunta: jQué barreras tecnolégicas o dificultades usted
enfrento al interactuar con los canales de comunicacion digital
de la Universidad Nacional de Chimborazo [Unach] durante la
pandemia? (Seleccione todas las que apliquen)

Respuesta Frecuencia %
Problemas de conexién a 224 53%
Internet
Falta de d|§p95|t|vos 109 26%
tecnolégicos
Falta de clar|d_ad en los 69 16%
mensajes
No enfrenté dificultades 23 5%
Total 425 100%

Nota: Elaboracidén propia.

Interpretacion: en esta pregunta, los encuestados

238 pudieron seleccionar mas de una respuesta, por ende, la
frecuencia es mayor. El 53% de encuestados enfrentd problemas
con la conexion a Internet, el 26% carecié de dispositivos
tecnoldgicos, el 16% evidencié una falta de claridad en los
mensajes y el 5% restante no afronté ningun inconveniente.
La dificultad que enfrenté la comunidad universitaria fue la
intermitente conectividad a Internet, que en las zonas rurales
abrié una brecha digital amplia respecto de las ciudades. Por
su parte, la carencia de dispositivos tecnoldgicos impidié una
adecuada acogida de la virtualidad.
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Aplicacion de Andlisis de Contenido

El andlisis de contenido se aplicd a 342 posts
publicados en el periodo 2020-2022, alojados en la pagina
oficial de Facebook de la Unach. Cabe destacar que en 2020
se contabilizaron 115 publicaciones, en 2021 se registraron
115y en 2022, 112 posts. La codificacién fue realizada por
los dos autores del presente articulo, quienes recibieron
un entrenamiento previo mediante la codificacion conjunta
de 20 publicaciones piloto. Se calculé el coeficiente Kappa
de Cohen sobre una submuestra del 10% de publicaciones,
obteniendo un valor de 0,82, lo que indica una concordancia
alta.
Tabla 6

239

Categorias de anadlisis y criterios de codificacion

Categoria Subcategorias Criterios de codificacién
Se clasifica segun
Formato de Imagen; Video; el tipo de recurso
post Fotografia principal difundido en la
publicacion.

Se categoriza la reaccién
expresada en los
comentarios de usuarios
hacia la publicacion.

Positivos; Negativos;
Neutrales; Sin
comentarios

Tono de
comentarios

NlUmero de
comentarios;
NuUmero de veces
compartidas

Se contabiliza el nivel de
participacion generado
por la publicacién.

Interaccion

Nota: Elaboracidén propia.
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Por consiguiente, se presentan los resultados mas
relevantes obtenidos a partir del andlisis, en graficos
descriptivos:

Figura 1
Formato de las publicaciones de la Universidad Nacional de
Chimborazo [Unach]

Nota: Elaboracién propia.

240 Interpretacion: el formato predominante de los posts de
la Unach en el periodo de analisis es la imagen, compuesta a
través de programas de disefo. La fotografia convencional es
el segundo formato mas empleado en los tres afios, mientras
que el video es el menos utilizado en el periodo de analisis. La
mayor parte de las imagenes difundidas estuvo relacionada con
contenidos como: avisos institucionales, comunicados formales,
pronunciamientos oficiales, convocatorias a inducciones,
mensajes de felicitacion y actividades académicas.
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Figura 2
Comentarios de los publicos objetivos de la Universidad Nacional
de Chimborazo [Unach]

241

Nota: Elaboracién propia.

Interpretacion: los comentarios positivos son
preponderantes en el periodo de analisis, basados en
felicitaciones hacia la Unach por sus logros y obras
construidas, durante el 2020. El segundo caracter mas
importante de comentarios son los neutrales. Estos
pertenecen a dudas sobre la modalidad de estudio y
matriculas, pues en 2021 existia incertidumbre sobre el
retorno presencial a clases. Los comentarios negativos,
en 2022, evidenciaron ineficiencias con las secretarias
de la Unach y la falta de ayuda con problemas de correos
electrénicos.
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Figura 3
Numero de interacciones de los posts de la Universidad Nacional
de Chimborazo [Unach]

Nota: Elaboracion propia.

Interpretacion: en 2020, las publicaciones de
Facebook de la Unach registraron la mayor cantidad de
comentarios e interacciones, impulsadas por las dudas
de estudiantes sobre tramites académicos, matriculas y
el uso de plataformas educativas. Hubo un alto nivel de
participacion en publicaciones relacionadas con logros
institucionales y la conmemoracion de los 25 afios de
la Instituciéon. En 2021 disminuyeron los comentarios,
aungue se mantuvo una participacién notable mediante la
opcion de compartir contenidos, que supero al nimero de
comentarios. Esta tendencia continué en 2022, con una
caida mas pronunciada en las interacciones por la reduccion
de publicaciones y la disminucion de incertidumbre sobre la
pandemia.

242

Revista Enfoques de la Comunicacion No. 14 - Noviembre 2025
p-ISSN: 2661-6939 / e-ISSN: 2806-5646
https://revista.consejodecomunicacion.gob.ec




Imbaquingo-Choro y Zavala-Enriquez

Entre algoritmos y verdad

Aplicacion de Entrevista
Se aplicaron dos entrevistas: una, al Director de la

Coordinacién de Comunicacién Institucional de la Universidad

Nacional de Chimborazo [Unach], MSc. Wilson Castro; y otra, a

la Mgs. Karla Villacrés, experta en comunicacién corporativa e

institucional.

Entrevistado 1: MSc. Wilson Castro

El MSc. Castro es Licenciado en Disefio Grafico y posee
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un Posgrado en Gestion de Emprendimientos Creativos. Se ha
desarrollado en el area profesional dentro de miiltiples agencias
de publicidad de Quito, como DDB, JWT y Punto99. Actualmente,
tiene su espacio de trabajo colaborativo en la ciudad de

Riobamba, denominado CASTRO Company.

Tabla 7

Anadlisis de respuestas del MSc. Wilson Castro

Pregunta

Respuesta de entrevistado

Analisis de respuesta

1. ¢Coémo fue
el proceso de
cambio que

tuvo la Unach

para pasar de la

comunicacion
tradicional a la

digital durante la
pandemia de la

COVID-19?

Se acelero el uso de
canales digitales como
correo institucional,
redes sociales, pagina
web, aulas virtuales y
videoconferencias. Se
enfrentaron problemas
de acceso y claves,
sobre todo con los
correos electrénicos

de estudiantes, lo que
impedia la llegada de
informacién oficial. Esto
nos llevé a implementar
acciones inmediatas de
actualizacion.

La transiciéon en la Unach
involucré la mejora

de las herramientas
digitales como redes
sociales, el sitio web y

el correo institucional.
Acerca de este ultimo,

la Institucion enfrentd
problemas debido a la
poca recepcidn que tenia
la herramienta por parte
de los estudiantes. Esta
situacion genero que la
informacién oficial no
llegara con normalidad
hacia dicho publico.
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2. ¢Qué
estrategias
generales de
comunicacion
adopto la Unach
durante la
pandemia de la
COVID-19?

Desde 2019, el eslogan
institucional es «Unach
en movimiento». Bajo
un nuevo lema, «Unach
se mueve a tu casa», se
fortalecieron los canales
oficiales y se credé un
correo especifico para
seguimiento de casos
de la COVID-19 en
estudiantes. Todo esto
se basé en el Plan de
Contingencia Institucional
para enfrentar la
pandemia.

La comunicacién
institucional se basé en el
Plan de Contingencia que
permitié la modificacién
del eslogan corporativo.
La campafia «Unach

se mueve a tu casa»
mantuvo el precepto

de movimiento que

se manejaba antes de

la pandemia. A partir

de aqui se trabajaron

las estrategias
comunicacionales para
atender a estudiantes
detectados con la
COVID-19.

3. ¢Cuales fueron
las principales
estrategias de
comunicacion
interna que
implemento la
Unach durante la
pandemia?

Se produjo un aumento
masivo del uso del correo
institucional, pasando

de tener 1171 a 9327
usuarios en 2020. Se
realizaron mas de 68

mil reuniones via Zoom

y Teams entre mayo y
agosto de 2020. Tuvimos
gue conformar un equipo
de 13 personas para la
atencion via Facebook y
chats digitales.

Las herramientas mas
utilizadas a nivel interno
incluyeron a aquellas
para ejecutar reuniones
telematicas, como Zoom
y Teams, que abarcaron
una gran cantidad de
sesiones. De igual
manera, se fortalecio

el uso del correo
electronico, ademas de
la conformacién de un
equipo multidisciplinario
de trabajo.
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4. ;Cudles fueron
las estrategias

de comunicacion
externa
implementadas?

Se realizaron vocerias
jerarquizadas, entre el
Rector, Vicerrectores

y Decanos. Tuvimos
entrevistas semanales
en radio. Se realiz6 una
gestidon remota del call
center con llamadas
dirigidas a las casas
del personal. Y una
actualizacién continua
del sitio web y redes
sociales para contacto con
publicos externos.

La informacién externa
se trabajo mediante
vocerias dispuestas segun
el grado de autoridad. Se
aprovechd la transicion
digital de las radios

para ejecutar entrevistas
semanales. En la parte
digital, Unach actualizé
sus canales para la
atencion del publico.

5. ¢Cudles fueron
las herramientas
digitales clave?

Las redes sociales como
Facebook, el correo
institucional, Zoom,
Teams y aulas virtuales
Moodle. Fue importante el
equipo de editores para la
atencion individualizada y
sistematica de mensajes y
dudas en redes sociales.

Facebook fue la red social
mas utilizada, asi como
el correo electrénico para
informacion oficial. Las
plataformas virtuales de
reuniones telematicas
sirvieron para las clases
virtuales y sesiones
administrativas.

6. ;Como
evalud la Unach
la efectividad
de estas
herramientas o
plataformas?

Se midié el alcance,

con videos, de 300 mil
personas en Facebook.

Se realizaron llamadas

a 1900 estudiantes para
asegurar su matricula en
Nivelacion. Hubo una baja
desercidn en este nivel,
8%, como indicador de
éxito comunicacional.

Los videos de

Facebook llegaron

a aproximadamente

300 mil personas. Las
llamadas a estudiantes
matriculados en
Nivelacion fueron
importantes para evitar la
desercidn masiva.
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7. ¢ Qué
herramientas
se mantienen
después de la
pandemia?

Las redes sociales,
videoconferencias,

aulas virtuales, el correo
institucional y el sitio
web. Se incorporaron
encuestas de evaluacién
para mejorar procesos
comunicativos.

Las plataformas digitales
mantienen prevalencia en
la actualidad, luego de
ser Utiles durante todo

el proceso pandémico.
De estas derivan las
encuestas de satisfaccion
sobre el trabajo
comunicacional

8. ¢Qué desafios
enfrentd la Unach
al implementar
estrategias de
comunicacion

La brecha digital en
zonas rurales, falta de
dispositivos, resistencia
al cambio por parte

de docentes mayores,
infoxicacién y necesidad

Los problemas de
conexion a Internet y

la falta de dispositivos
impidieron que gran
parte de las poblaciones
rurales no adquirieran

digital? urgente de comunicacion informacion sobre la
clara y empatica. Unach oportunamente.
, Los chats de mensajeria
A través de respuestas . 3
. instantanea tomaron
. personalizadas en )
9. (Cémo se . relevancia en la nueva
tiond I correo, redes sociales y comunicacion digital
ere;i Olinc“)l it ion pagina web. Se derivaron De igual maneragse .
eroa Iventaio lineas de atencion'y se tuvo(-:J ue realizar’ un
para solventa realizaron inducciones 9 .
dudas? : trabajo efectivo para la
para estudiantes sobre . ;
L atencion de las lineas de
plataformas digitales. . )
inauietudes
La importancia de La comunicacién de
10. 7 Qué la multicanalidad, la hoy en dia se basa en la
" ¢ conexion humana mas multicanalidad, debido
lecciones

aprendidas deja
la pandemia para
la comunicacion
institucional?

alla de los medios y

la retroalimentacion
continua. Destacamos la
necesidad de innovacion
desde la mejora del
servicio.

a la inmensa cantidad
de herramientas que
dispone el usuario para
contactarse, todo ello
disponible gracias a
Internet.

Nota: Elaboracién propia.
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Entrevistada 2: Mgs. Karla Villacrés
La Mgs. Villacrés es Directora de Comunicacién

Institucional de la Universidad Hemisferios [UHE]. Posee

una Licenciatura en Relaciones Publicas y Comunicacién
Organizacional. Es Magister en Gestion del Talento Humano y
Magister en Mercadotecnia con mencién en Estrategia Digital.
Cuenta con mas de 10 afios de experiencia en Comunicaciéon
Estratégica y Brand Management en el sector privado.
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Pregunta

Respuesta de
entrevistado

Andlisis de
respuesta

1. ¢Como fue
el proceso

de cambio
hacia la
comunicacion
digital en
universidades?

En universidades

conh recursos, Como

la Universidad de

las Américas [UDLA]
donde yo trabajé

en la pandemia, el
cambio fue agil, con
15 dias para virtualizar
las actividades
académicas.

En cambio, en

la Universidad
Hemisferios, donde
trabajo actualmente, la
presencialidad retorné
sin la continuidad

de las herramientas
virtuales.

En el criterio de
la experta, las
instituciones
con recursos
afrontaron

de manera

mas apta el
traslado hacia la
digitalizacion. No
obstante, otras
instituciones,

a pesar de
haber afrontado
un contexto
complicado

con ayuda de
plataformas
digitales,
prefirieron
retornar a la
presencialidad.
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2. ¢;Qué
estrategias de
comunicacion
son efectivas
en tiempos de

La escucha activa,
tener un manual de
crisis, equipos de
trabajo preparados,
una comunicacion
empatica y alineada
al core institucional.
La comunicacién debe

El sentido de la
comunicacion
institucional debe
estar alineado a
la forma de ser
de la entidad,

y comunicar
efectivamente

la informacion,

isis? T diferenciando lo
crisis anticiparse y tener un .
X . importante de lo
sentido de urgencia ;
o urgente, siendo
especifico. i
esto ultimo lo
prioritario.
El
acompanamiento
para mantener
Segmentos i
; . el bienestar de
informativos en la .
. \ la comunidad
i intranet, con tips sobre X
3. cQué . fue importante,
estrategias de wellness, ergonomia dado que en la
comunigcacién y yoga. Tambien pandemia se
interna se implementaron presentaron
utilizaron las webinars de casos de
. . acompanamiento .
universidades depresiény

en pandemia?

emocional y
coordinacion con areas
como Talento Humano
y Salud Ocupacional.

sobrecarga de
trabajo que
redujeron los
niveles de
autoestima de las
personas.
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4. ;Qué
estrategias de
comunicacion
externa
utilizaron las
universidades
en pandemia?

Fue necesario que
los expertos de las
universidades se
posicionaran en
medios como fuentes
confiables. Ademas,
es posible realizar
catalogos de voceros
especializados y
campanas con enfoque
ético y estratégico.

Una
comunicacion
externa
correctamente
formada tiene
su asidero en
la visibilidad de
los expertos que
representan a
una institucion.
Las campanas
con éticay
estrategia son
relevantes,
también.

249

La produccion
audiovisual, las

En la pandemia,
todo lo
relacionado a
video y noticias

5. ¢Qué campanas contra se convirtio en el
herramientas fake news, el uso de nuevo eje sobre
digitales e-books, redes sociales el que gird la
fueron y transmisiones comunicacion
importantes? en vivo. TikTok se digital, debido al
convirtié en una fuente  creciente interés
informativa emergente.  en lo visual y por
la deteccion de
fake news.
A través de Las métricas de
interacciones en redes las diferentes
3 sociales, niumero de herramientas
6. (;Comc? descargas y lecturas de  digitales fueron
se evaluo la los e-books. También de ayuda
- . yuda para
efectividad con comentarios en medir el nivel
de esta; la intranet, encuestas de alcance y
herramientas?

institucionales anuales
y el monitoreo de
medios

efectividad de las
estrategias de
comunicacion
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Precisamente, las

Los contenidos
audiovisuales y
plasmados en

. cQué redes sociales, e-books, .

IZ 6QU? t reels y transmisiones directo son las
erramientas Y nuevas formas
se han en vivo. La . L,

. N , de comunicacién
mantenido comunicacién paso del .
: ) ) digital hoy
después de la storytelling al storydoing, en dia
ja? con contenido mas ’
pandemia o presentando al
humano vy visible. :
storydoing como
transformacion
El burnout es
el agotamiento
Problemas como .
producido por
, el burnout y el
8. ¢Qué S la sobrecarga
dosafi desconocimiento laboral. un
s;fraflﬁsr iy sobre herramientas robler’na
en' er ?dod as tecnoldgicas. Hubo ?recuente
universigaaes una sobreoferta de
enla . . durante la
municacion webinars. Se necesité andemia. al que
comunicacio creatividad para P 1a, al g
digital? se sumb la falta

continuar sin muchos
recursos.

de conocimiento
en herramientas
diaitales

9. ¢Considera
que fue
adecuada la
gestion de la
comunicacion
universitaria
durante la
pandemia?

Si, en general, aunque
el nivel de respuesta
dependié de los
recursos y capacidades
de cada universidad.
Quien tenia mas
estructura pudo
adaptarse con mayor
eficacia.

La experta afirma
que quien tuvo
mejores recursos
pudo enfrentar
de mejor modo
a la pandemia,
aunque si ho

se contd con
aquello, la
comunicacién
tuvo que
volverse creativa
para brindar
soluciones
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Las crisis
L, aparecen
La comunicacién debe P
. . de manera
. estar siempre lista para .
10. ;Qué - inesperada vy,
’ g las crisis, con voceros
lecciones dejo por ende, la

miltiples, estrategias

! comunicacion
creativas y enfoque

la pandemia

o debe permanecer
igrfunicacién en la credibilidad. siempF;e al
institucional? La reputacién no se pendiente de lo
’ compra, se construye
que sucede a su
con verdad. 251

alrededor para
anticiparse,

Nota: Elaboracion propia.

Discusién de Resultados

En términos generales, el 84% de encuestados
percibié transformaciones en la comunicacién institucional
y el 87% valoré como efectiva la gestién comunicacional.
Asimismo, el analisis de contenido muestra una
predominancia de formatos en imagen y un uso intenso
de Facebook como canal informativo, con el 79% de
preferencia.

El predominio de esta red social se entiende
como una estrategia de centralizacién informativa para
evitar la infoxicacién, sobrecarga capaz de interrumpir
la comunicacién entre la institucién y sus publicos
objetivos (Sanchez-Galarraga y Pérez-Rodriguez, 2022).
Flores—-Cabello (2024) propone, para mitigar efectos en la
reputacion, un plan de crisis en el que es posible incluir
la jerarquizaciéon de informacién, con el fin de atenuar la
sobreabundancia de contenido.

Desde aquella perspectiva, centralizar la difusién
en un canal dominante es coherente con una logica de
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simplificacién y control del mensaje en situaciones de
incertidumbre. Lo dicho concuerda con la preferencia hacia
las redes sociales por parte de los jovenes (Sevilla, et al.,
2022), poblacién generalmente interesada en el ingreso a la
educacion superior. No obstante, esto también requiere de
procesos de verificacién de noticias falsas, pues Facebook
se ha convertido en un campo fértil para la distribucién de
contenido infructuoso (Newman et al., 2021).

Ademas, las estrategias comunicacionales de la
Unach incluyeron herramientas multicanales combinadas:
correo electrénico institucional, aulas virtuales Moodle y las
plataformas Zoom y Teams. En conjunto con la campafa
«Unach se mueve a tu casa» y la activacion de lineas
telefénicas, las estrategias moldearon una legitimidad
operativa para mostrar una dimension de storydoing. La
comunicacion de la Universidad Nacional de Chimborazo
[Unach], mas alla de la difusién de posts en Facebook,
también se acompainé de acciones palpables concretas.
Por ejemplo, para evitar retiros masivos, se realizaron
Ilamadas a 1900 estudiantes para asegurar su matricula en
Nivelacion.

Con respecto a reputacion, los resultados sugieren
que la Institucién no se limité a narrar medidas, sino
que implemento tacticas practicas de apoyo, lo cual
concuerda con el argumento de la experta Karla Villacrés.
La entrevistada indico que la reputacion se construye con
verdad, es decir, con acciones evidentes. Esto ofrece una
mayor credibilidad a la imagen institucional (Civila, 2021)
con el reflejo de sus perspectivas y filosofia corporativas.
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Por otro lado, los hallazgos muestran que las
estrategias de la Unach desempefiaron funciones de
governance comunicacional. Lo anterior se evidencia en
coordinacién interna, articulacién de vocerias jerarquizadas y
movilizacién de recursos de atencion, aspectos referidos por
Wilson Castro en entrevista. Concordantemente, Gamboa-
Orozco y Alvarez-Beltran (2022) plantean la comunicacién
como un instrumento de gestién y gobernabilidad
organizacional en crisis.

Como han indicado los resultados, la Unach se adapto
a los cambios tecnolégicos con la integracidén de estrategias
digitales a su comunicacién. Este cambio coincide con lo
expuesto por Ramirez-Ramirez (2021), quien defiende la
actualizacién y adaptacién de los modelos educativos para el
avance dentro del campo académico en términos de ensefianza
y comunicacion. Un estudio efectuado en la Universidad
Autonoma Gabriel René Moreno, de Bolivia, evidencio que,
durante la pandemia, el 86% de los docentes emplearon Zoom
para el desarrollo de sus clases, frente al 35% que lo utilizaba
antes de la emergencia sanitaria (NUfiez-Ramirez et al., 2021).

Acerca de las barreras tecnoldgicas, el 53% de
encuestados indic6 como principal inconveniente a los
problemas de Internet, mientras que otro 26% carecié
de dispositivos tecnoldgicos para la virtualidad. Castro
manifestd que estos riesgos abrieron una brecha digital en
las zonas rurales. Sudrez-Lantaron y Garcia-Perales (2021)
declaran que “si apenas puede mantenerse un nivel minimo
de confortabilidad dentro del hogar, la conexién a Internet
es un gasto prescindible” (p. 59). El hallazgo exige que las
estrategias comunicacionales se integren con politicas de
equidad digital.
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Conclusiones

Las acciones que permitieron a la Unach
integrar nuevas estrategias comunicacionales basadas
en la digitalizacion se enmarcaron dentro del Plan de
Contingencia Institucional, a partir del cual se desarrollé la
campafia «Unach se mueve a tu casa».

Las estrategias clave en pandemia incluyeron el
aumento del uso del correo institucional, con 8156 usuarios
adicionales, y la realizacion de 68 mil reuniones en Zoom vy
Teams. En Facebook, la comunicacién se orientdé a capacitar
sobre herramientas educativas, que reforzé la transicion
digital.

Finalmente, la Universidad consolid6 sus canales de
comunicacion basados en plataformas digitales. De entre
ellas, Facebook fue elegida por el 79% de encuestados
para informarse durante la pandemia. La gestién de estas
herramientas y las labores de respuesta ejercidas por el
equipo de Comunicacidn de la Unach permitieron brindar
réplicas a las inquietudes de la comunidad universitaria y
publico externo.
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