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1. Introduccion

El Plan de Comunicacién 2026-2027 de la Universidad Complutense de Madrid (UCM) cons-
tituye el marco estratégico que orienta, estructura y sistematiza la politica comunicati-
va de la institucion durante el periodo sefialado. La comunicacidon se concibe como una herra-
mienta estratégica al servicio de la misién publica de la Universidad, esencial para reforzar su
legitimidad social, consolidar su reputacion institucional y fortalecer su vinculo con la ciudadania.

En un contexto caracterizado por la transformacion digital, la fragmentacion de audiencias, la sobreexpo-
sicion informativa y la creciente exigencia de transparencia hacia las instituciones publicas, la UCM debe
articular un relato institucional claro, coherente y alineado con sus valores fundacionales. Este plan responde
alanecesidad de ordenar, ampliar y proyectar de forma estratégica la comunicacién interna y externa, garan-
tizando coherencia discursiva, eficacia en los mensajes y una adecuada segmentacion de publicos.

Este documento define la estrategia institucional. Las acciones concretas se desarrollaran en planes ope-
rativos internos para garantizar eficacia, innovacion y competitividad.

2. Marco institucional y contexto universitario

La Universidad Complutense de Madrid es una institucion publica de referencia, con una trayec-
toria histérica consolidada y una posicion central en el sistema universitario espafiol. Su dimen-
sion, diversidad disciplinar y volumen de actividad docente, investigadora, cultural y social la si-
tian como un actor clave en la generacion y transmision de conocimiento al servicio de la sociedad.

El contexto universitario actual plantea importantes desafios: competencia global por el talento, transforma-
cion de los modelos educativos, exigencias de rendicion de cuentas y necesidad de transferencia efectiva del
conocimiento. En este escenario, la comunicacion institucional debe contribuir a explicar el valor diferencial
de la UCM, visibilizar su impacto real y reforzar su papel como garante de igualdad de oportunidades, pen-
samiento critico y cohesion social.

3. Diagnoéstico y punto de partida

Como punto de partida del presente plan, se ha llevado a cabo un analisis comparativo de las estrategias
de comunicacion de diversas universidades publicas y privadas, tanto a nivel nacional como internacional.
Este analisis pone de manifiesto la necesidad de reforzar la claridad, coherencia y continuidad del relato
institucional de la UCM.

A pesar de la intensidad y calidad de la actividad académica, cientifica y cultural desarrollada por la Universi-
dad, existe margen de mejora en la sistematizacion de mensajes, la planificacion estratégica de conteni-
dos y la oferta de contenidos de valor ainadido adaptados a los distintos publicos de la UCM. El diagndstico
evidencia la conveniencia de avanzar hacia una comunicacion mas proactiva, narrativa y basada en datos,
capaz de trasladar la complejidad universitaria de forma comprensible, accesible y socialmente relevante.

3.1. Analisis DAFO

Hemos realizado una investigacion previa de algunas de las principales universidades publicas y privadas
para analizar cuales son sus propuestas de valor y los mensajes que comunican. Con estos datos hemos
elaborado un analisis DAFO que nos ha permitido identificar los principales factores internos y externos que
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influyen en la eficacia de la comunicacion institucional de la Universidad Complutense de Madrid, asi como
orientar la definicion de lineas estratégicas realistas y alineadas con el contexto.

DAFO - COMUNICACION UCM

@ FORTALEZAS @ DEBILIDADES

e Prestigio académico e histérico e Comunicacion fragmentada
¢ Infraestructura digital: web, redes, ® Falta de recursos y personal

Tribuna Complutense : o
e Contenidos poco practicos

e Experiencia en contenidos audiovisuales - 0
e Baja interaccion en redes

e Red de contactos con medios relevantes

OPORTUNIDADES /1\ AMENAZAS

e Contenidos utiles para estudiantes e Competencia con otras universidades
® Colaboracién con medios e influencers ® Saturacion informativa
e Expansion cientifica y cultural e Cambios en redes sociales

e Mayor transparencia con la sociedad e Crisis de imagen

3.1.1. Fortalezas

La Universidad Complutense de Madrid cuenta con un sélido reconocimiento histérico y un elevado pres-
tigio académico y social, tanto a nivel nacional como internacional, que constituye uno de sus principales
activos comunicativos. Este posicionamiento facilita la legitimidad de sus mensajes y refuerza la confianza
de la sociedad en la institucion.

Asimismo, la UCM dispone de una amplia infraestructura de comunicacion institucional, que incluye una
web corporativa consolidada, presencia activa en redes sociales, revista de prensa y plataformas propias
como Tribuna Complutense. Esta diversidad de canales permite una difusion multiformato de la informacion
y una llegada potencial a publicos amplios y diversos.

La experiencia acumulada en la produccion de contenidos audiovisuales y digitales, junto con la capacidad
de generar contenidos cientificos, culturales y educativos de alto valor, refuerza el papel de la Universidad como
fuente de conocimiento riguroso y relevante. A ello se suma su presencia en rankings académicos y su visibilidad
recurrente en medios de comunicacion nacionales, lo que contribuye a fortalecer su reputacion institucional.

Finalmente, la UCM cuenta con una red consolidada de contactos con medios de comunicacién y con distin-
tos stakeholders institucionales, sociales y culturales, lo que facilita la proyeccion externa de sus actividades
y la generacion de alianzas estratégicas.

3.1.2. Debilidades

Entre las principales debilidades se identifica una comunicacion fragmentada entre facultades, departamen-
tos y servicios, lo que dificulta la construccion de un relato institucional plenamente cohesionado y homogé-
neo. Esta dispersion puede generar duplicidades, incoherencias en los mensajes y una menor eficiencia en
el uso de los recursos disponibles.
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Asimismo, se detecta una insuficiencia de personal y de recursos especificamente dedicados a la comu-
nicacion estratégica y digital, lo que limita la capacidad de planificacién a medio y largo plazo, asi como la
adaptacion agil a los cambios del entorno comunicativo.

En algunos canales, los contenidos no estan suficientemente orientados a la utilidad practica del estudian-
tado, lo que reduce su potencial de engagement y su impacto en la experiencia cotidiana de la comunidad
universitaria. A ello se suma una coordinacidon mejorable entre la comunicacién institucional externa y la
comunicacion interna dirigida al Personal Docente e Investigador (PDI), Personal Técnico, de Gestién y de
Administracién y Servicios (PTGAS) y alumnado.

Por ultimo, existen dificultades para medir de forma sistematica y precisa el impacto real de la comunica-
cion en las audiencias internas y externas, asi como un nivel de interaccion inferior al deseable en algunas
redes sociales en comparacién con otras universidades publicas de referencia.

3.1.3. Oportunidades

El contexto actual ofrece oportunidades relevantes para reforzar la comunicacion institucional de la UCM. La
creciente importancia de los medios digitales y de las redes sociales, como principales canales de informa-
cion y participacion, abre nuevas posibilidades para llegar a publicos diversos y fomentar una relacién mas
directa y bidireccional con la comunidad universitaria y la sociedad.

Existe, ademas, un notable potencial para el desarrollo de contenidos de valor afiadido que acompafien al
estudiantado en su dia a dia académico y personal, al tiempo que refuercen la visibilidad y el posicionamiento
institucional de la Universidad. En este sentido, las colaboraciones con medios de comunicacion, influencers
y plataformas educativas digitales pueden ampliar el alcance de los mensajes y diversificar los formatos
narrativos.

La expansion de la comunicacion cientifica y cultural constituye otra oportunidad estratégica para posicionar
a la UCM como referente en investigacion basica y aplicada, transferencia de conocimiento y divulgacion
social. Asimismo, la creciente demanda de transparencia y de comunicacion institucional por parte de la ciu-
dadania y de los organismos publicos refuerza la necesidad y la legitimidad de una estrategia comunicativa
solida.

Finalmente, la UCM dispone de un amplio margen para explotar alianzas con otras universidades, tanto na-
cionales como internacionales, que contribuyan a reforzar su proyeccion y a compartir buenas practicas en
materia de comunicacion.

3.1.4. Amenazas

Entre las principales amenazas se encuentra la creciente competencia mediatica de otras universidades
publicas y privadas por la visibilidad, la reputacién y la captacion de talento, en un contexto altamente com-
petitivo y globalizado.

La saturacion informativa en medios de comunicacion y redes sociales dificulta que los contenidos institu-
cionales destaquen y alcancen a sus publicos objetivo, a lo que se suma la dependencia de los cambios en
los algoritmos de las plataformas digitales, que pueden reducir el alcance organico de las publicaciones.

Asimismo, la aparicion de crisis de imagen o de criticas publicas puede afectar negativamente a la percepcion
social de la Universidad si no se gestionan de manera adecuada y coordinada. Las limitaciones presupues-
tarias representan otra amenaza potencial, al condicionar la capacidad de mantener campafias de comuni-
cacion sostenidas en el tiempo.
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4. Racional estratégico

La UCM es la mayor comunidad universitaria presencial de Espana, integrada por estudiantes, personal
docente e investigador, personal técnico, de gestidn, administracion y servicios, asi como por una extensa red
de alumni. Esta diversidad constituye una fortaleza que debe reflejarse en un relato institucional integrador.

La UCM aporta elementos que no pueden replicarse porque dependen de su escala, su historia y su rol publico:

Un impacto social masivo, derivado de su tamafio, su presencia en Madrid y su capacidad para formar
cada aflo a decenas de miles de profesionales que transforman el pais.

Una red de alumni tnica en Espafia, presente en todos los ambitos: ciencia, cultura, politica, empresa,
salud, comunicacién y administracion publica.

Una capacidad de influencia en el debate publico que proviene de su prestigio histérico y de su papel
como referente académico en medios de comunicacion y organismos publicos.

Una infraestructura cientifica y cultural que solo puede sostener una universidad de su tamafio, con
centros de investigacion, colecciones patrimoniales, hospitales universitarios y espacios culturales de
referencia.

Una misiéon publica que garantiza igualdad de oportunidades, accesibilidad y compro-
miso con el bien comun, algo que no forma parte del ADN de todas las instituciones.

El racional estratégico del plan se fundamenta en la idea de universidad como red de conocimiento, apo-
yo y compromiso social. La comunicacion actia como elemento vertebrador entre la institucion y su
entorno, reforzando la confianza, la transparencia y el reconocimiento social de la labor universitaria.

Somos la mayor comunidad universitaria de Espana,
unida y comprometida para responder a los retos del futuro.
Sin embargo, debemos sequir tejiendo redes mas fuertes

como comunidad y con la sociedad que nos rodea.
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5. Proposito, vision y valores

El propdsito del plan es reforzar el papel de la Universidad Complutense de Madrid como referente de la
educacion superior publica, destacando su contribucidn al conocimiento, la investigacion, la cultura y la
formacion de ciudadania critica.

La vision comunicativa se basa en una universidad abierta, accesible, rigurosa y comprometida con los gran-
des retos sociales. Los valores que sustentan la comunicacion institucional son el servicio publico, el rigor
académico, la igualdad, la diversidad, la sostenibilidad y la responsabilidad social.
Consolidar nuestro liderazgo en la educacion superior publica desde una
comunidad abierta, diversa y critica, articulando conocimiento, investigacion

y cultura para responder a los grandes retos sociales del pais.

6. Manifiesto

En la UCM convivimos personas distintas, con origenes, miradas y aspiraciones diversas. Y es precisamente
esa pluralidad la que nos hace Unicos. Somos una comunidad que aprende unida, avanza de forma colectiva
y se sostiene a través de una red de apoyo que acompafia, cuida y permite crecer mientras contribuimos a
transformar el mundo.

Somos una red que impulsa el talento, el pensamiento critico y el compromiso compartido, creando un en-
torno donde cada persona puede desarrollarse con confianza.

En cada aula nace una idea. En cada laboratorio se abre un nuevo proyecto. En cada conversacion surgen
iniciativas capaces de generar impacto real, porque el conocimiento compartido se multiplica cuando se
construye en comunidad.

7. Objetivos estratégicos de comunicacion

A continuacion, se detallan los objetivos de comunicacion externa e interna del Plan de Comunicacion 2026-
2027 de la UCM.

7.1. Objetivo general

El objetivo general del Plan de Comunicacion 2026-2027 es articular una comunicacion institucional integra-
da, coherente y estratégica que refuerce la identidad, el sentido de pertenencia y la coordinacion interna de
la Universidad Complutense de Madrid, al tiempo que proyecte de forma clara, accesible y rigurosa su contri-
bucion académica, cientifica, cultural y social hacia la ciudadania, consolidando su reputacion fortaleciendo
la confianza de sus publicos y posicionandola como referente de la universidad publica.

7.2. Objetivos de comunicacion externa

+ Destacar la contribucién de la UCM al conocimiento y la sociedad. Comunicar de forma clara'y com-
prensible cémo la docencia, la investigacion y la cultura de la UCM generan impacto real en la sociedad
y contribuyen a dar respuesta a los grandes retos sociales.

* Impulsar una comunicacion abierta, accesible y bidireccional. Fomentar canales de comunicacion
transparentes y participativos que faciliten la escucha activa, el didlogo y la corresponsabilidad entre la
institucion y sus publicos. Fortalecer la relacion con la sociedad y los distintos grupos de interés.

’
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* Atraer y fidelizar talento. Posicionar a la UCM como una universidad atractiva para estudiantes, inves-
tigadores y profesionales de distintos origenes, reforzando su compromiso con la igualdad de oportu-
nidades y la excelencia inclusiva.

* Fortalecer la relacion con la sociedad y los stakeholders: Incrementar la visibilidad y el reconocimiento
de la UCM entre instituciones, medios, tejido social y cultural, reforzando su papel como actor clave del
espacio publico.

7.3. Objetivos de comunicacion interna

* Proyectar una identidad comtn y cohesionada. Construir un relato compartido que refuerce el sentido
de pertenencia y orgullo institucional entre estudiantes, PDI, PTGAS y alumni, visibilizando a la UCM
como una comunidad diversa unida por valores comunes.

+ Reforzar la coordinacion institucional. Promover una comunicacién interna mas integrada y coherente
entre los servicios centrales, los centros y los departamentos de la universidad, mejorando la alineacion
de mensajes, la coordinacién de acciones y el intercambio de informacién, para garantizar una comuni-
cacion mas eficaz, homogénea y comprensible para toda la comunidad universitaria.

* Mostrar ala UCM como red de apoyo y cuidado. Poner en valor como la UCM apoya el desarrollo aca-
démico, profesional y personal de su comunidad, ofreciendo recursos, servicios y politicas que facilitan
el crecimiento y bienestar de todos.

8. Publicos estratégicos

El Plan de Comunicacién Institucional 2026-2027 de la Universidad Complutense de Madrid se articula en
torno a una identificacion y segmentacion precisa de los publicos estratégicos con los que la institucion se
relaciona. Esta segmentacion permite adaptar los mensajes, los canales y los formatos a las necesidades,
expectativas y caracteristicas de cada colectivo, garantizando una comunicacion eficaz, relevante y alineada
con los objetivos institucionales.

8.1. Estudiantes

Los estudiantes constituyen uno de los publicos prioritarios del plan, abarcando tanto a estudiantes poten-
ciales como a estudiantes de grado, master y doctorado, asi como a la comunidad de alumni UCM. La estra-
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tegia de comunicacion dirigida a este colectivo se orienta a acompafar su trayectoria académica y personal,
fortalecer su vinculo con la vida universitaria y facilitar el acceso a informacion dtil y practica.

Las acciones comunicativas pondran el foco en la generacién de contenidos de valor anadido que contri-
buyan a mejorar la experiencia universitaria, incluyendo informacion sobre recursos y servicios, orientacion
académica, oportunidades formativas y culturales, asi como contenidos que faciliten la organizacién de su
dia a dia. A través de una comunicacion cercana, clara y accesible, se busca reforzar el sentimiento de
pertenencia, fomentar la participacion activa y proyectar una imagen de la UCM como una institucion que
cuida y acompafia a su estudiantado.

8.2. Personal Docente e Investigador (PDI)

El Plan de Comunicacion Institucional de la Universidad Complutense de Madrid establece como objetivo
prioritario en relacion con el colectivo del personal docente e investigador reforzar una comunicacion clara,
coherente y orientada al apoyo de su actividad académica, docente y cientifica. La estrategia comunicativa
con este colectivo se orienta a garantizar el acceso agil y ordenado a informacion institucional relevante,
mejorar la coordinacién entre los distintos niveles de la Universidad y reforzar el reconocimiento de su contri-
bucion a la mision universitaria. Asimismo, el plan persigue fomentar el sentimiento de pertenencia, facilitar
la participacion en la vida institucional y favorecer la alineacion entre la comunicacién interna y externa, de
modo que el personal docente e investigador se convierta en agente activo y prescriptor de la identidad,
los valores y el impacto social de la Universidad Complutense de Madrid.

8.3. Personal Técnico, de Gestion y de Administracion y Servicios
(PTGAS)

El Plan de Comunicacion de la Universidad Complutense de Madrid establece como objetivo prioritario en re-
lacion con el personal técnico, de gestion, administracion y servicios reforzar una comunicacion institucional
clara, accesible y orientada a facilitar el desempeiio eficaz de sus funciones. La estrategia comunicativa con
este colectivo se dirige a garantizar el acceso ordenado y oportuno a informacion relevante para su actividad
profesional, mejorar la coordinacion entre servicios y unidades, y reforzar el reconocimiento de su papel esen-
cial en el funcionamiento y la calidad de la Universidad. Asimismo, el plan persigue fortalecer el sentimiento
de pertenencia a la comunidad complutense, fomentar la participacion en la vida institucional y favorecer una
comunicacion bidireccional que incorpore la escucha activa y el intercambio de buenas practicas, contribu-
yendo a una organizacion mas cohesionada, eficiente y alineada con los valores del servicio publico.

8.4. Medios de comunicacioén

Los medios de comunicacion representan un publico fundamental para la proyeccion externa de la Univer-
sidad y la difusion de su actividad académica, investigadora, cultural e institucional. La estrategia dirigida a
este publico se basa en una politica informativa planificada, rigurosay accesible, que facilite el trabajo de los
profesionales de la informacion y contribuya a una cobertura equilibrada y contextualizada de la actividad
universitaria.

Se reforzara la relacién con medios generalistas, especializados y digitales, promoviendo la difusion
constante de contenidos relevantes y de interés publico, asi como la disponibilidad de fuentes académicas
y expertas. El objetivo es consolidar a la UCM como referencia informativa en dmbitos clave del conocimiento
y el debate publico.

8.5. Administraciones publicas, instituciones y organizaciones

Las administraciones publicas, las instituciones académicas y cientificas, las empresas, asi como las orga-
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nizaciones sociales y culturales, constituyen un publico estratégico para la proyeccion institucional de la
UCM y el fortalecimiento de su papel como actor clave del espacio publico.

La estrategia de comunicacion con este colectivo se orienta a visibilizar el impacto social, cientifico y cultu-
ral de la Universidad, asi como a reforzar su imagen como institucion abierta, colaborativa y comprometida
con su entorno. Se priorizara la difusion de iniciativas de investigacion, transferencia de conocimiento, inno-
vacién y cooperacion institucional, con el objetivo de consolidar alianzas estables y fomentar proyectos de
interés comun a nivel nacional e internacional.

8.6. Sociedad y ciudadania

La ciudadania en su conjunto constituye el publico ultimo de la comunicacion institucional de la UCM. La
estrategia dirigida a este colectivo se orienta a reforzar el valor de la universidad publica, visibilizar su
contribucion al desarrollo social, cultural y cientifico, y fomentar una relacién basada en la confianza y la
transparencia.

A través de la comunicacion cultural, cientifica y divulgativa, se busca acercar el conocimiento generado en
la Universidad a la sociedad, promoviendo la participacion, el pensamiento critico y el compromiso social.

9. Ejes y lineas de actuacion

Las lineas de actuacion del Plan de Comunicacion Institucional se estructuran en torno a los siguientes ejes
estratégicos:

« Comunicacion institucional y reputacional.

« Comunicacién académica y cientifica.

« Comunicacion cultural y social.

« Comunicacion digital y redes sociales.

*+ Relaciones con los medios de comunicacion.

+ Alianzas institucionales.
Cada uno de estos ejes se desarrolla mediante un conjunto de actuaciones orientadas a garantizar la cohe-
rencia del relato institucional, reforzar la visibilidad de la actividad universitaria y ampliar el alcance de los
mensajes, contribuyendo asi a una proyeccion solida, integrada y alineada con los valores y objetivos estra-
tégicos de la Universidad Complutense de Madrid.

10. Canales y herramientas de comunicacion

El Plan de Comunicacion Institucional 2026-2027 de la Universidad Complutense de Madrid se apoya en una
estrategia multicanal orientada a garantizar una difusién eficaz, coherente y sostenida de los mensajes ins-
titucionales. La seleccion y gestion de los canales y herramientas de comunicacion responde a criterios de
alcance, utilidad, adecuacion a los distintos publicos y capacidad de generar impacto y participacion.

10



PLAN DE COMUNICACION UNIVERSIDAD COMPLUTENSE DE MADRID

e rf
HERAMIENAS
[r— -
L 4 CANALES Y HERRamen,
E ! DE COMUNICACION ~
: l
a vg
st | |
Y

10.1. Libro de estilo de comunicacién institucional

Con el propdsito de fortalecer la coherencia discursiva, la homogeneidad en la transmision de los mensajes y
la consolidacion de una identidad institucional sdélida y reconocible, se elaborara un Libro de Estilo de Comu-
nicacion Institucional. Este documento se concibe como una herramienta transversal destinada a orientar,
sistematizar y profesionalizar la comunicacion generada por todas las unidades, centros y departamentos
de la UCM.

El Libro de Estilo establecera los criterios que deben regir la comunicacion institucional en todos sus for-
matos y canales. Incluira directrices relativas al tono comunicativo, el estilo redaccional, la estructura de
los mensajes, el uso de lenguaje inclusivo, los criterios de accesibilidad y las pautas de interaccion en redes
sociales y con los medios de comunicacion. Su finalidad es asegurar que la Universidad proyecte una imagen
unificada, rigurosa y coherente con su mision publica, con independencia del canal, el emisor o el contexto
comunicativo.

Su implantacion se acompafiara de acciones de difusion interna, formacion y acompafamiento técnico que
faciliten su adopcion efectiva por parte de toda la comunidad universitaria.

La creacion del Libro de Estilo permitira:

+ Unificar los criterios comunicativos en toda la organizacion, reduciendo la fragmentacién y las incon-
sistencias discursivas.

+ Reforzar la identidad institucional, asegurando una imagen reconocible, coherente y alineada con los
valores universitarios.

+ Optimizar la eficacia comunicativa, facilitando la produccion de contenidos claros, rigurosos y adapta-
dos a los distintos publicos.

* Fortalecer el posicionamiento reputacional, mediante la articulacion de un relato institucional sélido y
consistente.

* Mejorar la coordinacion interna, proporcionando un marco comun que favorezca la colaboracion entre
unidades y la alineacién entre comunicacion interna y externa.

Este instrumento se integrard como un pilar fundamental del eje de Comunicacion Institucional y Reputacio-
nal, constituyendo una referencia estratégica para todas las acciones comunicativas y sentando las bases de
una cultura comunicativa institucional mas madura, profesionalizada y orientada al servicio publico.

11



PLAN DE COMUNICACION UNIVERSIDAD COMPLUTENSE DE MADRID

10.2. Redes sociales institucionales

Las redes sociales constituyen uno de los principales canales de comunicacion y relacién con la comunidad
universitaria y con la sociedad. Durante el periodo 2026—2027 se disefiara y ejecutara un calendario editorial
para los perfiles institucionales que permita articular una estrategia de contenidos sostenida en el tiempo y,
al mismo tiempo, flexible para incorporar temas de actualidad y contenidos sobrevenidos. Esta estrategia
incorporara de manera estructurada la atencion digital, garantizando la monitorizacion, gestion y respuesta
a las consultas, comentarios y mensajes recibidos a través de las redes sociales institucionales, reforzando
su caracter bidireccional y de servicio publico.

El publico prioritario de las redes sociales sera el estudiantado, sin perjuicio de su utilizaciéon como herra-
mienta de proyeccion institucional y de generacion de contenidos reutilizables para medios de comunicacion,
influencers y otros agentes externos, en funcion de la naturaleza de cada plataforma. Se priorizaran formatos
visuales y audiovisuales, como videos, fotografias e infografias, que faciliten la comprensién de los mensajes
y favorezcan la interaccion, el didlogo y la atencioén directa a la comunidad universitaria.

Se trabajara en el disefio de un estilo visual Unico que identifique claramente nuestros contenidos en redes
sociales en consonancia con el Manual de Uso de la Marca de la Universidad Complutense de Madrid.

Asimismo, se potenciara la creacion de contenidos de valor afiadido dirigidos al estudiantado, con informa-
cion practica y Util para su vida académicay cotidiana. Estos contenidos incluiran guias, tutoriales, orientacion
sobre recursos y servicios de la UCM, asi como materiales que faciliten la organizacion y planificacion del dia
a dia universitario, contribuyendo a mejorar la experiencia del estudiantado y a consolidar las redes sociales

como un canal de acompafiamiento y atencion digital.

Se potenciara la comunicacion bidireccional, mejorando la respuesta a comentarios y mensajes que recibi-
mos a través de nuestros perfiles corporativos, fomentando la interaccion y mejorando la atencion digital.

Se implantara un sistema de medicion de las redes sociales corporativas que permita realizar un seguimiento
cuantitativo y cualitativo de la presencia institucional en estos canales. Este sistema se articulard mediante
un dashboard mensual que recogera indicadores de alcance, interaccion, crecimiento de la comunidad y per-
cepcion de los contenidos, incluyendo métricas especificas de atencion digital, como tiempos de respuesta,
volumen de consultas atendidas y nivel de satisfaccion.

10.3. Sistema de notificaciones push

Con el objetivo de reforzar la comunicacién directa, agil y eficaz con la comunidad universitaria, se imple-
mentard una herramienta de notificaciones push accesible desde dispositivos méviles y ordenadores. Este
canal se reservara exclusivamente para la difusion de incidencias y comunicaciones urgentes, con el fin de
garantizar su relevancia, evitar la sobrecarga informativa y preservar su eficacia como herramienta de aviso
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inmediato. Este canal permitira el envio de avisos relevantes y segmentados en tiempo real, facilitando que
cada colectivo reciba Unicamente la informacion urgente que le resulte aplicable.

El desarrollo técnico y la implantacion del sistema corresponderan al Vicerrectorado de Tecnologia, en coor-
dinacion con el Vicerrectorado de Comunicacion, con el fin de asegurar su adecuada integracién con las
plataformas digitales existentes y el cumplimiento de los criterios de seguridad, accesibilidad y proteccién
de datos.

Las notificaciones push permitirdn comunicar en tiempo real informacion critica relacionada con el funciona-
miento de la universidad, como incidencias en servicios, cambios relevantes, alertas operativas o situaciones
gue requieran una atencion rapida por parte de la comunidad universitaria. Su uso estara regulado mediante
criterios claros y protocolos especificos que aseguren la coherencia de los mensajes y su adecuada priori-
zacion.

La implantacion de este sistema contribuira a mejorar la capacidad de respuesta institucional, la accesibilidad
a la informacion urgente y la percepcion de seguridad y confianza por parte de la comunidad universitaria,
consolidando este canal como un recurso estratégico de comunicacion interna de alta prioridad.

10.4. Canal institucional de WhatsApp

Se pondra en marcha un canal publico y unidireccional de WhatsApp como herramienta complementaria de
difusion de informacion relevante para la comunidad universitaria. Este canal se utilizaréd para comunicar
actividades institucionales, la agenda semanal, avisos urgentes que afecten al conjunto de la comunidad, asi
como para amplificar la difusién de contenidos publicados en redes sociales.

El canal de WhatsApp permitird una comunicacion agil y directa, con un alto potencial de alcance. Su funcio-
namiento sera objeto de evaluacion periddica con el fin de ajustar su uso y garantizar su utilidad.

Sigue canales de

e 1 guardar

Bl i

10.5. Newsletter institucional con agenda semanal

Se implementara una newsletter semanal dirigida a toda la comunidad universitaria, que recogera las princi-
pales actividades, eventos e hitos de la UCM. Esta herramienta permitird centralizar la informacién relevante
y facilitar el acceso a la agenda institucional, contribuyendo a mejorar la planificacién y la participacion de
los distintos publicos en las actividades semanales.

Agenda

21 enero % 27 enero
utonse

Puertas Abier
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Complutense de vuelta Abiertas UCM
Literatura 2025
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La newsletter podra incorporar enlaces a las agendas especificas de las facultades y centros que dispongan
de ellasy se difundird de manera coordinada con el canal institucional de WhatsApp y otros medios digitales,
garantizando la coherencia y el refuerzo de los mensajes.

10.6. Viva Engage (Microsoft)

Se pondran en marcha grupos privados en la plataforma Viva Engage dirigidos al personal docente e investi-
gador y al personal técnico, de gestion, administracion y servicios. Estos espacios permitiran difundir comu-
nicaciones de interés especifico para estos colectivos, mejorar la segmentacion de la informacién y fomentar
la participacion y el intercambio dentro de la comunidad universitaria.

El uso de esta herramienta contribuira a reforzar la comunicacion interna, complementando los canales exis-
tentes y favoreciendo una mayor alineacién entre la comunicacion internay la externa.

La informacion obtenida servird para evaluar la eficacia de la estrategia digital, identificar areas de mejora 'y
orientar la toma de decisiones en materia de contenidos y formatos.

10.7. Banco de imagenes y videos corporativos

Se desarrollaré un banco de imagenes y videos corporativos que recopile recursos audiovisuales de las dife-
rentes facultades, instalaciones y actividades de la UCM. Este banco de recursos se utilizara de manera trans-
versal en las acciones de comunicacion institucional, especialmente en redes sociales y soportes digitales.

El banco de imégenes y videos estara a disposicién de los miembros de la comunidad universitaria, facilitando
el uso compartido de materiales y contribuyendo a una imagen institucional homogénea y de calidad.

10.8. Tribuna Complutense

Se implantara un nuevo arbol de contenidos de Tribuna Complutense, organizado por bloques tematicos, con
el objetivo de mejorar la estructuracion de la informacion y facilitar su consulta.

e UCM e Novedades
e Premios UCM e Congresos
e Fundacién Complutense e Empleabilidad y Emprendimiento
e Cursos de Verano Complutense S ibilidad
®
e RCCen Harvard ostenintica
e Efemérides e Relaciones Internacionales
e PDI e Cultura y Deporte
e PTGAs e Libros
e Cine

e Estudiantado . .
e Relaciones Institucionales

Estudios
e Una Europa

UNIVERSIDAD

e lgualdad COMPLUTENSE
MADRID

e Investigacion

La nueva estructura reforzard el papel de Tribuna Complutense como medio institucional de referencia y como
herramienta de difusion de la actividad universitaria.

10.9. Web corporativa

En colaboracion con el Vicerrectorado de Tecnologia y Sostenibilidad, se llevara a cabo una revision de los
contenidos de la web corporativa con el objetivo de unificar imagen y mensajes, mejorar la claridad de la
informacién y reforzar la coherencia institucional.
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Ademas, se revisara el contenido para incluir informaciéon donde sea oportuno, en colaboracién con los cen-
tros, unidades o servicios responsables.

10.10. CompluMedia

Se trabajara en la mejora de la interfaz y del sistema de busqueda de noticias dentro de nuestra revista de
prensa. Ademas, se ampliard el nimero de contenidos y fuentes, incorporando, por ejemplo, participaciones
en podcasts y otros medios de interés que aun no estan reflejados en CompluMedia.

11. Cronograma de ejecuciéon

El plan se desarrollara entre 2026 y 2027 mediante una planificacién semestral de acciones. El primer periodo
se centrara en la implantacion de herramientas, canales y procesos, mientras que el sequndo se orientara a
la consolidacién, evaluacion y mejora continua de las acciones comunicativas.

2026 2027

ENE

Redes Sociales
Agenda Semanal
Dipticos [ I N N N D O I
Web Corporativa

Tribuna Complutense

Canal de WhatsApp (Viva Engage para PDl y PTGAS)
Banco de imagenes y videos

Medicion

12. Evaluacion, indicadores y mejora continua

El seguimiento del Plan de Comunicacion Institucional 2026—2027 se articulara mediante un sistema de
evaluacion continua basado en indicadores cuantitativos y cualitativos, que permita medir tanto la actividad
desarrollada como su impacto real.

Entre los indicadores se incluiran métricas de alcance y visibilidad, indicadores de participacion e interaccion,
analisis de impacto mediatico y evaluacién de la percepcién institucional. Se elaboraran informes mensuales
y semestrales que permitan analizar la evolucion de los resultados, identificar tendencias y orientar la toma
de decisiones.

Este sistema de evaluacion garantizara la rendicion de cuentas, la optimizacion de los recursos disponibles
y la mejora continua de la estrategia de comunicacion institucional.

13. Protocolo de comunicacion de crisis

La Universidad Complutense de Madrid, como institucion publica de alta visibilidad y relevancia social, esta
expuesta a situaciones susceptibles de generar impactos reputacionales, informativos o institucionales. Con
el fin de anticipar, gestionar y minimizar estos riesgos, el Plan de Comunicacion Institucional incorpora un
protocolo de comunicacion de crisis orientado a garantizar una respuesta coordinada, rigurosa y alineada
con los principios de transparencia, responsabilidad y servicio publico.

13.1. Principios rectores

La gestion de la comunicacion en situaciones de crisis se fundamentara en los siguientes principios:

* Anticipacién, mediante la detecciéon temprana de riesgos informativos y reputacionales.
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* Coherencia institucional, garantizando la alineacidon de mensajes y evitando contradicciones.
+ Rapidez y oportunidad, priorizando tiempos de respuesta adecuados al contexto.

* Veracidad y rigor, asegurando que la informacion difundida sea contrastada y contextualizada.
* Proporcionalidad, adaptando la intensidad de la respuesta a la naturaleza de la situacion.

+ Responsabilidad institucional, reforzando la confianza de la comunidad universitaria y de la sociedad.

13.2. Activacion del protocolo

El protocolo se activara ante la identificacion de situaciones que puedan afectar de forma significativa a la
imagen, la reputacion o el normal funcionamiento de la Universidad, incluyendo, entre otras, crisis mediaticas,
conflictos institucionales, incidencias graves, situaciones de especial sensibilidad social o informaciones
susceptibles de generar desinformacion.

La deteccion podra producirse a través de los canales internos, la monitorizacion de medios y redes sociales
0 la comunicacion directa de los érganos de gobierno y unidades responsables.

13.3. Organo de coordinacion de crisis

Una vez activado el protocolo, se constituira un comité de crisis, integrado por los siguientes miembros:
* Rector/a. Presidencia del comité y responsabilidad ultima en la toma de decisiones.
 Directora del Gabinete del Rector. Coordinacion y gestion de la crisis.
* Gerente General. Apoyo ejecutivo y operativo.
* Vicerrector/a de Comunicacién. Supervision de la estrategia de comunicacion y contacto con medios.

+ Secretaria General. Participard cuando la naturaleza de la crisis lo requiera, aportando asesoramiento
juridico y procedimental.

* Vicerrector/a afectado/a. Se incorporara en funcion de la naturaleza de la crisis, aportando informacion
relevante sobre el area de competencia implicada.

» Decano/a. Participara cuando la naturaleza de la crisis lo requiera, aportando perspectiva de la facultad
o centro implicado.

La composicion del Comité podra adaptarse segun la tipologia y alcance de la crisis.
El comité de crisis asumira las siguientes funciones:

* Analizar la naturaleza y el alcance de la situacion.

+ Definir el posicionamiento institucional y los mensajes clave.

+ Determinar los publicos afectados y los canales prioritarios de comunicacion.

» Coordinar la actuacién comunicativa de las distintas unidades implicadas.

Este equipo actuara como ¢rgano de decisidon en materia comunicativa durante la vigencia de la situacion
de crisis.
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13.4. Portavocia institucional y mensajes

Durante la gestion de la crisis se establecera un sistema de portavocia institucional claramente definido,
con el fin de garantizar la unidad de criterio y evitar la dispersién de mensajes. La informacioén difundida se
ajustara a los mensajes acordados por el equipo de coordinacion, asegurando coherencia entre la comuni-
cacion interna y externa.

Los mensajes priorizaran la claridad, el contexto y la responsabilidad institucional, evitando especulaciones,
valoraciones prematuras o informaciones no contrastadas.

13.5. Canales de comunicacion

La seleccion de los canales de comunicacion se realizard en funcion de la naturaleza de la crisis y de los publi-
cos afectados, combinando, cuando sea necesario, canales propios, comunicacion directa con la comunidad
universitaria y relacion con los medios de comunicacion.

Se prestara especial atencion a la coherencia entre los distintos canales y a la actualizacion periddica de la
informacién, en funcion de la evolucion de la situacion.

13.6. Seqguimiento y cierre de la crisis

Una vez superada la situacion de crisis, se llevara a cabo una evaluacién posterior que permita analizar la efi-
cacia de la respuesta comunicativa, identificar aprendizajes y reforzar los procedimientos de actuacion futura.

Este analisis contribuira a la mejora continua del sistema de comunicacion institucional y a la prevencion de
situaciones similares en el futuro.

14. Gobernanza del Plan de Comunicacion

La ejecucion del Plan de Comunicacion Institucional 2026-2027 de la Universidad Complutense de Madrid se
articula a través de un modelo de gobernanza que garantiza la coherencia del relato institucional, la eficiencia
en el uso de los recursos y la adecuada coordinacion entre los distintos niveles organizativos.

La responsabilidad estratégica del plan correspondera al Vicerrectorado competente en materia de Comuni-
cacion, que actuara como 6rgano de direccion, planificacion y supervision de la politica comunicativa institu-
cional en coordinacion con el Gabinete del Rector.

La implementacién operativa se llevara a cabo a través del Vicerrectorado de comunicacién, en coordinacion
con las unidades de comunicacién de facultades, centros, institutos y servicios. Esta coordinacion se basara
en criterios comunes de planificacion, calendario editorial, uso de marca y priorizacién de contenidos, con el
fin de evitar la fragmentacion de mensajes y garantizar una imagen institucional coherente.

Asimismo, se estableceran mecanismos periddicos de coordinacién que permitan compartir informacion,
detectar necesidades y alinear acciones, favoreciendo una comunicacion transversal, colaborativa y alineada
con los objetivos estratégicos de la Universidad.

Lr



PLAN DE COMUNICACION UNIVERSIDAD COMPLUTENSE DE MADRID

15. Confidencialidad operativa y seguimiento del plan

El presente Plan de Comunicacion Institucional 2026-2027 constituye el marco estratégico que orienta la
politica comunicativa de la Universidad Complutense de Madrid durante el periodo sefialado. Su caracter
publico responde al compromiso de transparencia institucional, rendicion de cuentas y alineacion con los
valores del servicio publico.

No obstante, en coherencia con la necesidad de proteger la singularidad de la estrategia comunicativa de
la UCMy preservar su ventaja competitiva en un entorno universitario altamente dinamico, este documento
no incluye el detalle de las acciones operativas especificas que se desarrollaran en cada eje. La definicion,
planificacion y ejecucion de dichas acciones se llevara a cabo mediante planes internos de caracter técnico,
elaborados por el Vicerrectorado de Comunicacion en coordinacion con las unidades responsables.

Esta decision responde a criterios de prudencia estratégica, confidencialidad operativa y eficacia institucional,
evitando la exposicion publica de acciones concretas que podrian ser anticipadas por otras organizaciones.
Al mismo tiempo, garantiza la flexibilidad necesaria para adaptar las acciones a la evolucion del contexto
comunicativo, a las necesidades emergentes de los publicos estratégicos y a los recursos disponibles en
cada momento.

El seguimiento y evaluacion de las acciones se realizard mediante un sistema interno de indicadores, infor-
mes periddicos y mecanismos de revision semestral, que seran presentados en Consejo de Gobierno y que
permitirén valorar el grado de cumplimiento de los objetivos, identificar dreas de mejoray ajustar la estrategia
en funcion de los resultados obtenidos.

Este enfoque permite conjugar la transparencia institucional con la proteccion de la capacidad operativa de
la Universidad, asegurando una comunicacion estratégica, rigurosa y adaptada a los retos del presente y del
futuro.
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