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La sociedad de siglo XXI:

La irrupcion de las redes sociales
Sociedad de riesgo global (Ulrick Beck)
Prosumers (Mcluhan & Nevitt)
Infotainment
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The first step ;
towards failure |
is trying HAPPENS
I FOR NO
REASON

Joan Cornella (ilustrador)


https://www.instagram.com/sirjoancornella/

1. La crisis de comunicacion
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Crisis
Del lat. crisis, y este del gr. kptowc krisis.

1. f. Cambio profundo y de consecuencias importantes en un proceso o una situacion, o en la manera
en que estos son apreciados. Crisis de la estéetica renacentista.

2. f. Intensificacion brusca de los sintomas de una enfermedad. Crisis asmatica, alérgica, epiléptica,
de tos.

3. f. Situacion mala o dificil. Un equipo en crisis.

4. f. Situacion politica en que uno o mas miembros del Gobierno han dimitido o han sido destituidos.
Crisis ministerial.

5. f. Econ. Reduccion en la tasa de crecimiento de la produccidon de una economia, o fase mas baja de
la actividad de un ciclo econémico.

6. f. Med. Cambio brusco en el curso de una enfermedad, ya sea para mejorarse, ya para agravarse el
paciente.
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Crisis de comunicacion:

“An organizational crisis is an unpredictable event that threatens important
expectancies of stakeholders related to health, safety, environmental and
economic issues, and can seriously impact organization’s performance and
generate negative outcomes”

Timothy Coombs, 2012
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Comunicacion de crisis:

“El énfasis de gestion de conflictos potenciales se extiende ahora a la
proaccion de la empresa, en un esfuerzo por detectar cualquier asunto
(legislativo, economico, politico o social, en un sentido mas amplio) que

pueda suponer un problema para el futuro de la organizacién”
Alfonso Gonzalez-Herrero, 2003.

“La especialidad que trata las relaciones
entre la comunicacion empresarial y los medios sociales”
Carles Pont, 2012
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Modelo Social-Mediated

Crisis Communication Model (0 SMCC)

(Brooke Liu, Lucinda Jin Yan Austin Jin
y Melissa Janoskej 2014)

Un poco de literatura académica
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FIGURE 9.1 Social-Mediated Crisis Communication Model (Jin, Liu, & Austin,

2014)




2. Un poco de literatura académica
#Rederas23 -

Modelo Social-Mediated Crisis Communication Model (0 SMCC)

Este modelo consta de cinco criterios:

1. Origen de la crisis

2. Tipo de crisis

3. Infraestructura organizativa

4. Estrategia de mensajes de crisis.

5. Forma del mensaje, que hace referencia a como se propaga o se distribuye la
crisis.
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TABLE 9.1 Social-Mediated Crisis Response Strategies (adapted from Liu, Jin, Austin, & Janoske, 2012)

Response Options Strategy Rumor Phases Crisis Recovery

Generation Belief Transmission

Base Instructing information

Adjusting information: Corrective action

Adjusting information: Emotion

Defensive Deny Attack the accuser

A\ Denial

Scapegoat

Ignore

Diminish Excuse

Justification

Separation

Rebuild Compensation

Apology

Transcendence

Reinforce Bolstering
-\/‘ Ingratiation

Accommodative Victimage

Endorsement

Punish* Legal action

*Not a recommended social media response strategy
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3. Los actores del drama

# Rederq 3 (los protas y los “artistas invitados”)

05. ;Consideras que tu universidad esta preparada para afrontar una crisis de comunicacion

surgida en las redes sociales?
37 respostes

@®si

18,9% ® No
' @ No sabe/no contesta
/ @ En funcion de la magnitud de la crisis
___A @ Depende del tema a tratar

@ Hauré de contestar que si, doncs n'he...
@® A medias, dependeria de la crisis. Nor...
® Si, la afrontariamos con relativo éxito, ...

7a 4
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3. Los actores del drama
(los protas y los “artistas invitados”)

06. Por tu experiencia pasada, ;Que temas han suscitado el surgimiento de crisis de comunicacion
en redes sociales? Puedes seleccionar mas de un tema.

37 respostes

Docencia

Investigacion
Infraestructuras

Covid-19

Conflictos laborales

Temas linguisticos

Precio de los estudios
Horarios

Gestion administrativa
Noticia nacional por comp...

Las crisis que hemos teni...
Acoso

Desalojo por paquete sos...
comentarios fuera de luga...
Estudiantes (huelgas)
Identidad cristiana

Politics

Examenes online y uso de...
Religion, tematica de cong...
Reputacion de antiguos al...
Troleos

No serian crisis serias, si...
Cuestiones de indole politi...
Problemas con las instrae...
Cursos de formacion pseu...
Sistema calefaccion/ refrig...

—1(2,7%)

1(2,7%)
—1(2,7%)

—1(2,7%)

1 (2,7%)
1(2,7%)
~1(2,7%)
1(2,7%)
—1(2,7%)
—1(2,7%)
1(2.7%)
1 (2,7%)
1(2.7%)
~1(2,7%)
1(2,7%)
~1(2,7%)

6 (16,2%)

8 (21,6%)

21 (56,8%)

22 (59,5%)

11 (29,7%)

-12 (32,4%)

10 15 20 25



3. Los actores del drama

# Rederq 3 (los protas y los “artistas invitados”)

Tematica de les crisis

Pandémia Covid-19
Docéncia

Temes linguistics
Gestio administrativa
Infraestructures
Conflictes laborals
Preu estudis

Altres

Investigacio
Estudiants

Horaris

Politica

Religio




3. Los actores del drama

# Rederq 3 (los protas y los “artistas invitados”)

Persones externes
4 4%

Futurs estudiants
2,2%

PAS

4 4%

Mitjans de

4 4%

PDI

13,3%

Estudiants
71,1%
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4. EIl guion para
sobrevivir a una
Crisis
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Identifica cuales
son las fuentes de
deteccion de una
posible crisis

« interras: sbercon o clerte.
[plarida de rabagciores

; Pt Cacmankiade
[prerna. recen socles .

Elabora

,\ tus mensajes

-mqmpm
Como hacer\
un Manual

de Crisis

7 No olvides a ninguno
de tus publicos

- Establecs canalin de
COMLITMGRCON 00N 10008 slon

« Empatica con elios

Define la composicion
del comité do crisis

Establece un
protocolo de
actuacion

Javier Comunicacién
Salgade l‘é“ . de Crisis

WNW | Scomuni caclondecrisis. com



4. EIl guién para sobrevivir a una crisis
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1.-Riesgos internos 2.- Riesgos externos

A.- Posicionamiento politico A.- Cambios legislativos y presupostarios
Declaraciones institucionales (leve/medio) Recortes de financiacion (leve/medio)
Opiniones politicas de miembros de la comunidad (leve/medio) Aumento de precios de matricula (medio)
B.-Relacionados conla organizacion y la gestion B.- Campaiias de difamacion y/o Fake News
Errores y gestion deficiente (leve/medio) Campafias de desprestigio (medio/grave)

Mala praxis (medio/grave) Noticias falsas (leve/medio)

Abuso de posicion (grave) C.- Accidentes y desastres naturales

C.- Seguridad Accidentes con impacte a Is espacios de la universidad (medio/grave)
Protestas y huelgas (leve/medio) Desastres naturales (grave)

Accidente laboral (leve) D.- Secuestos y atentados (grave)

Accidente laboral debido a mala praxis o malas condiciones (medio/grave)

Actuaciones criminales sin violencia (medio)

Actuaciones criminales con violencia (grave)




4. El guién para sobrevivir a una crisis
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Fuentes internas Fuentes externas

A.-Ambit de Comunicacion: A.- Medios de comunicacion y redes sociales
gestores de redes sociales (institucionales i
tematicoss), direccion de comunicacion y jefe del
gabinete.

B.- Servicios con atencion directa a la comunidad | B.- Administraciones publicas y otras empresas

universitaria con relacion directa con la universidad
C.- Resto de trabajadores: PAS, PDI y personal C.- Familias de los estudiantes

de las empresas subcontratadas presentes en los

campus

D.-Estudiantes y associaciones de estudiantes D.- Sociedad en general
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3. Redactar los mensajes para cada posible problema detectado
4. Definir quién forma comité de crisis
5. Larespuesta

a. Transparencia
Claridad

Honestidad
Reconocer los errores.

Buscar aliados entre los lideres de opinidén e influencers, pero también dentro de la
propia comunidad universitaria.

©® oo o
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3. Estrategia de comunicacion en redes:

a. Siendo amables y correctos en todas las intervenciones
b. No borrar nunca los errores propios

c. Intentar no censurar nunca, excepto cuando las interpelaciones vayan en contra de la
normativa, las leyes o los derechos humanos.

3. Tener en cuenta siempre los publicos de la universidad



Compartamos conocimientos

#Rederas23

Enlace mentimerter i cédigo
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iMuchas gracias!

ferran.llunell@upf.edu
@ferranllu

THANKYOU
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