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4. Infotainment
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1. La crisis de comunicación



Crisis de comunicación:
“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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1. La crisis de comunicación

Comunicación de crisis: 

“El énfasis de gestión de conflictos potenciales se extiende ahora a la
proacción de la empresa, en un esfuerzo por detectar cualquier asunto
(legislativo, económico, político o social, en un sentido más amplio) que

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

“La especialidad que trata las relaciones 
entre la comunicación empresarial y los medios sociales”

Carles Pont, 2012
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(Brooke Liu, Lucinda Jin Yan Austin Jin 
y Melissa Janoske¡ 2014)



2.   Un poco de literatura académica

Modelo Social-Mediated Crisis Communication Model (o 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 cómo se propaga o se distribuye la
crisis.



2.   Un poco de literatura académica



3.   Los actores 
del drama 

(los protas y los 
“artistas invitados”)

Giphy



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



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



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



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



4.   El guión para 
sobrevivir a una 

crisis

Giphy



4.   El guión para sobrevivir a una crisis



4.   El guión para sobrevivir a una crisis

1.-Riesgos internos 2.- Riesgos externos

A.- Posicionamiento político A.- Cambios legislativos y presupostarios

Declaraciones institucionales (leve/medio) Recortes de financiación (leve/medio)

Opiniones políticas de miembros de la comunidad (leve/medio) Aumento de precios de matrícula (medio)

B.-Relacionados conla organización y la gestión B.- Campañas de difamación y/o Fake News

Errores y gestión deficiente  (leve/medio) Campañas de desprestigio (medio/grave)

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

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

C.- Seguridad Accidentes con impacte a ls 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 guión para sobrevivir a una crisis

Fuentes internas Fuentes externas

A.-Ámbit de Comunicación: 
gestores de redes sociales (institucionales i 
temáticoss), dirección de comunicación y jefe del 
gabinete.

A.- Medios de comunicación y redes sociales

B.- Servicios con atención directa a la comunidad 
universitaria

B.- Administraciones públicas y otras empresas 
con relación directa con la universidad

C.- Resto de trabajadores: PAS, PDI y personal 
de las empresas subcontratadas presentes en los 
campus

C.- Famílias de los estudiantes

D.-Estudiantes y associaciones de estudiantes D.- Sociedad en general



3. Redactar los mensajes para cada posible problema detectado
4. Definir quién forma comité de crisis
5. La respuesta

a. Transparencia
b. Claridad
c. Honestidad
d. Reconocer los errores.
e. Buscar aliados entre los líderes de opinión e influencers, pero también dentro de la

propia comunidad universitaria.



3. Estrategia de comunicación 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 públicos de la universidad



Enlace mentimerter i código

Compartamos conocimientos 



¡Muchas gracias!
ferran.llunell@upf.edu

@ferranllu


	Número de diapositiva 1
	Número de diapositiva 2
	Número de diapositiva 3
	Número de diapositiva 4
	Número de diapositiva 5
	Número de diapositiva 6
	Número de diapositiva 7
	Número de diapositiva 8
	Número de diapositiva 9
	Número de diapositiva 10
	Número de diapositiva 11
	Número de diapositiva 12
	Número de diapositiva 13
	Número de diapositiva 14
	Número de diapositiva 15
	Número de diapositiva 16
	Número de diapositiva 17
	Número de diapositiva 18
	Número de diapositiva 19
	Número de diapositiva 20
	Número de diapositiva 21
	Número de diapositiva 22
	Número de diapositiva 23
	Número de diapositiva 24
	Número de diapositiva 25
	Número de diapositiva 26
	Número de diapositiva 27
	Número de diapositiva 28

