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La comunicacio en temps de Covid




» La ciutadania esta confosa. Exigeix
transparéncia i respostes

sy s = Les fake news sén poderoses. Cal combatre la
LA COM U NICAC'O ES desinformacié amb comunicacio verag.
CLAU PER ATENDRE Els equips i col-laboradors necessiten
orientacid i suport per dur a terme la seva
LA COMPLEXITAT tasca.

= Hem d’ordenar, planificar i donar informaci6 de
servei adequada i a temps.

= La comunicacié esdevé clau per pal-liar els
efectes de la crisi, que sovint sbn emocionals.
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TENIM UN PLA

QUE HA PASSAT?

* Avaluaci6 del context:
s’analitza qué ha passat, que
esta passant, i qué s'ha fet fins
al moment.

* Avaluacié6 status a mitjans i
xarxes socials.

* Fixem objectius i estratégies
de comunicaci6
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QUE HEM DE DIR, QUI |
COM?
¢ Definicid d’un relat dels fets i

creaci6 d’'un argumentari i
FAQs (preguntes i respostes)
* Pla de portaveu principal i
secundaris.
* Estratégia organitzacio en rol
de “solucionador” eficac

v/

DEFINICIO DE PUBLICS |
CANALS

* Seleccio i definicié de canals
de comunicaci6 als diferents
publics: web, xarxes, mitjans,
canals municipal, megafonia,
mailing, senyalistica, etc.

* Estratégia de publics: interns,
externs, institucionals...

®

PLA DE COMUNICACIO-
IMPLEMENTACIO

* Establiment pla d’accions de
Comunicacio

* Monitoritzacio i atencio 24/7 a
mitjans i converses a xarxes
socials

* Pla de treball i calendari de
comunicacio: Fases



CONTEMPLEM 3 FASES

CONTENCIO INFORMATIVA

Respon a la pregunta, qué ha
passat? Per quée? Queé he de fer?

= La primera fase de contencio esta prevista
mentre duri el moment algid de la crisi i el
confinament o aillament social.

= En aquesta primera fase és clau donar
resposta agil, verag i amb qualitat de
manera proactiva, organitzada (per
optimitzar recursos) i omnichannel a tots els
dubtes.
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COMUNICACIO |
PARTICIPACIO

Respon a la pregunta, Qué puc fer?
Com puc ajudar?

= Aquesta fase comenca durant la fase de
contencid, quan ja s’ha donat les primeres
respostes de servei.

= En aquesta fase posterior a I’accid inicial
informativa, treballarem per implicar les
audiencies en accions que ens generin “orgull
de pertinenca o afiliacié” i mostrin com hem
estat responsables, solidaris, proactius i
creatius en la gesti6 de la crisi.

RECUPERACIO |
RECONEIXEMENT

Respon a la pregunta, i a partir d’ara
que? | els danys qui els paga?

« En aquesta fase, un cop ha passat el
moment algid de la crisi, farem una
comunicacio activa i creativa per recuperar
I’activitat social, economica, cultural... i
reconeixer sacrificis i aprenentatges.

+ Treballarem per recuperar imatge i
engagement.



o1

MAPA DE RISCOS

Analitza els possibles
riscos i anticipa’t
De clima i laborals
De business
continuity
Reputacionals ...

10

MESURA I ITERA

Anticipa, planifica i
tingues la humilitat
d’iterar i aprendre de la
resposta de les teves
audiencies.

09

TRAINING |
ASSESSMENT

Prepara als teus
portaveus, assaja les
respostes, interioritza
els missatges

Deixa't acompanyar
per consultors de
comunicacio

02

. FONTS DE
DETECCIO D’ALERTES

ldentifica i monitoritza

les fonts de deteccid
d'alertes internes i
externes. Segueix
informacio verag i
contrastada.

03

COMITE DE CRISI

Designa els membres
del comité de la crisi
del Covid-19 i gestiona
la presa de decisions.

PLA DE COMUNICACIO
DE CRISI DEL CORONAVIRUS EN

10 PASSOS

08

LIDERATGE
Defineix els portaveus,

fes un pla de proximitat
per al top management,
acompanya i apodera
als comandaments
intermedis.

07

PUBLICS

Dibuixa el mapa de
publics. Diferencia la
comunicacié global
de la segmentada per
col-lectius.

04

STORYTELLING

Dissenya la historia,
recorda el teu proposit
i valors i anticipa un
Q&A.

05

PLA D’ACCIO
| FASES

Diferéncia entre les
fases de contencio,
engagement,
continuitat i
tancament.

06

CANALS | ESCOLTA

Gesti6 integrada i
omnichannel (IN &
QUT) de la crisi, focus
en 'escolta.




COVID-19 A IGUALADA

COMPAREIXENGA DIARIA
GESTIO DEL RELAT | ESTRATEGIA

A XARXES:

<20 MIN TEMPS DE RESPOSTA A USUARIS
ACTUALITZACIO DIARIA A XS

+1.000% VISIBILITZACIO PERFILS
+1.100% INTERACCIO PUBLICACIONS
+14.000 MINUTS REPRODUITS

+3.000 SEGUIDORS A XS
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‘
ACTUALITZACIO SOBRE EL CONFINAME‘BI

La Consellera Chacén ha anunciat la
viabilitat d’una zona blanca per facilitar

g

4

i

el moviment de mercaderies per les | 7

People
BP

Comms.

s confinats a la conca 4'0Odana

portem confin

m de baixa x acc lzboral
baixa s'allar 3 VUi i 3 partir de demé totes
s hores shauran de recuperar com s'ha dit?
4 O )
S o2 1 > )
de mare

%% Ajuntament lgualada @ Qzjgualada . 29
i‘ & Bon dia David som conscients dels dubtes que genera agueste situacio, per
ertinents que tomin a aclarir la

situzcio de eballadors de ia Conca, £t recomanem que estiguis

atent als ca
4 ) I
‘\? L. David Camacho
/I ngerroll
En resposta a @ejigualada 12 @gove:

Estarem atents, pel bé de la vostra poblacié, demaneu
urgentment solucions respecte a aquest tema, si us
plau ¢4

i ajigualada [

‘aguest mati els
s d'al j

Cl Sl
astan desinfectant
arrers per minimitzar la

it del coronavirus

3,875 reproducciones




FIRA TRAPEZI REUS Bothi™

REUNIONS VIRTUALS

Both ha creat un gabinet de crisis format per: Ajuntament Reus, Comunicacié Reus Cultura, ICEC i
Regidoria de Cultura per establir els possibles escenaris sobre I'organitzacié de la Fira Trapezi 2020.

La data inicial de celebraci6 de la Fira estava prevista
del 14 al 17 de maig. Des de Both s’envia una nota
d’ajornament amb una nova data: del 9 al 12 de juliol.

Les reunions amb el gabinet de crisis via zoom sén
quinzenals i en aquestes trobades es plantegen els
diferents escenaris, i les seves propies estratégies de
comunicacio.

Aplazan la feria internacional de circo
Trapezi Reus por el coronavirus
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FIRA TRAPEZI REUS Bothi™

ESTRATEGIES DE COMUNICACIO PER A FINS A 4 ESCENARIS DIFERENTS

Es important tenir controlats tots els possibles
escenaris i tenir preparades estratégies per a cada

una d’elles.

La situacié actual de desconfinament ens deixa
escenaris molt diferents d’actuacio per a la
comunicacioé cultural.

TRAPEZI REUS
DIFERENTS ESCENARIS

CRISI COVID19

ESCENARI 3 ESCENARI4

ESCENARI 1 ESCENARI 2

|
JULIOL 2020 | TARDOR 2020 | ACTIVITATS ANUALS ANULLACIO

Der aqu
* Escelebrana amb total
nommalitat del< al 12 de juliol

apta perala i
treballa en la tardor coma data |
fer programar la fira Trapezi

preparar I'edicio del
2021

‘ * Primer escenar i el mas idoni ‘

2020

arribar a la fira trapezi 21

CRISIS COVID12 - En mdtes fases d'aquest document aparsix la gestio de Crisis Covid 12, Al final del document detallem quines sén Iss accions gue engloben aguesta gestio de
comunicacio ds crisis causada pel Covid 12
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Com ser noticia als mitjans...
...quan tot ho cobreix el monotema
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SANT JORDI: ROSES VIRTUALS CASA SEAT

A iniciativa de Both, amb motiu de la celebracié de Sant Jordi, CASA SEAT va
crear una landing page que oferia |'oportunitat d'enviar gratuitament una rosa
virtual dissenyada per |'artista Conrad Roset i personalitzar-la amb un poema.

L'accio va néixer amb la voluntat de oferir als ciutadans una manera
participativa e innovadora de gaudir d’aquesta data tan senyalada, i va rebre
una molt bona acollida:

Més de 8’000 roses enviades en 24 hores
* PR VALUE superior als 400 mil euros

« Impactes en les principals capcaleres, tant autonomiques com
estatals (Diari ARA, El Periddico i La Vanguardia, pero també El
d i Pais, Marca o ABC), a més d'impactes en matinals de radio
s e Emprosaria o autonomics i gran difusio a les xarxes socials E -




CASA SEAT § #rosaCASASEAT Rosa virtual nrad Roset Autors/es Descobreix CASA SEAT

HOlCI' ’HOlCI' Hello'
“ l 2 %
| oo | B



CENTRE D’OFTALMOLOGIA BARRAQUER Both ™

ESTRATEGIA DE CONTINGUTS
Informaci6 de servei en el context COVID-19

Com podria la cultura donar informacié de servei per pal-liar els efectes emocionals del Coronavirus?

Audiencia: 2.675.062 Ranking: 7

VPE: 13.402,06 Danina: 1 O N LI N E PAP E I_ TOTAL
Tipologia: online
AUDIENCIA 35.937.453 6.015.100 41.952.553

Miércoles, 1 de abril de 2020

"= GUIA PARA ESTAR A SALVO

como =

Barcelona, 1 abr (EFE).- Los oftaimélogos del Centro de
importancia de proteger |a vista para prevenir el contagio del

COMOSEPEGAALAS X
CELULASDELPULMON Fi i

* Lossintomas mas
Senas noestan

Unvirus
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GRAN TEATRE DEL LICEU

B RN %
‘!" i'a“”!*mb? “ /1 W'!‘/’Z
v S . T

S 8, Pups
,' "m E—IB ¥
"‘.,.,,‘_“_,3 /Han

PORMA- .

"




Noves estrategies
en comunicacio cultural




MUSEU DE LES AIGUES oo

Comms.

ACTIVITATS EDUCATIVES DES DE CASA LA CIENCIA DE L’AIGUA A CASA

Recursos didactics digitals per treballar els cicles de Experiments del Dani Jiménez per replicar a casa i
I’aigua. LAVANGUARDIA | 415 onf<tcbeege aprendre les propietats de 'aigua.
El Museu de les Aigiies ofrece a escuelas su @ ("f':'ieu :li:“!?ls"{\igﬁes v
catalogo de actividades educativas T O
n n ° «E _:rcfe:c::c‘c,f:cdr: trabjar conloz ;‘;mm: una seric de acsividadss que

e Que l'aigua 8% mulla, ho tenim tots clar. % Perd creieu
; ' que esteu preparats per a aquell dia plujos ... en que
els petits de casa us pregunten el perquée? La
@cienciadeldani us ha preparat un nou experiment en
familia per tal d'aprendre-ho plegats!

v Per qué mulla l'aigua?
: Experiments amb aigua en familia Que |'aigua mulla, ho tenim

| & youtube.com

l't_“ ®

5:49 p. m. - 30 d'abr. de 2020 - Twitter Web App

Sputs. actividadee n
Servei de - : : s Bleomalisope
Desenvolupament | comy .
Empresarial . Kot 201 i




MUSEU EGIPCI BARCELONA Bothi™

APP VIRTUAL

Els museus van ser dels primers en tancar reduint la seva difusié als mitjans.

Amb el Museu Egipci ens van reinventar a partir de la seva
propia aplicacioé que fins ara no s’havia fet servir.

Museu Egipci de Empieza tu visita
Barcelona L]

Una difusio als mitjans de I'apertura gratuita de I'app, a partir

d’un codi: #YoMeQuedoEnCasa, ens va servir per dos grans wea @
objectius: ‘
E e
1. Campanya de difusi6 del Museu Egipci amb inclusions a i
agendes (Time Out, Que fem?), diaris nacionals, TV i radio. = '
=
2. A partir del codi la direccié del Museu va tenir clar que 00 O -

apostar per nous i cibernétics publics era (és i sera) clau — 3
per a la futura comunicacié post Covid19. 99 s e (gpete

Servei de B
Desenvolupament
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MUSEU EGIPCI BARCELONA

IMPACTE CAMPANYA APP MUSEU EGIPCI

AVE TOTAL: 512.000 €

Volumen - Distribucion por medios OTS - Distribucion por fuente

@ EL PAIS

79% 21% LA VANGUARDIA
e e——
Web Press E
P S0 DE CATALUNYA

Volume
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sde

DELPAIS | @EL!I 41N

(font Kantar Media)

AVE

512M €

Nube de palabras

vilidad

Q0TS

48,7Mill

Museo mil

Barcelona
casSa

coronavirus

[
anes

virtuales

sentarse
combatir

perfiles

AVE - Distribucion por fuente

People
B8
Comms.

Bot

AVE - Distribucion por medios

N

93% 7%
e ——

Web Press

Reach

48,7Mill

B-



MUSEU EGIPCI BARCELONA -

Comms

IMPACTE CAMPANYA APP MUSEU EGIPCI
elPeri6dico P— 5,

presentamos algunas
estrategias que han
surgido, o que 5o han
> potenciado, en este
|ocio En £L SALON nuevo contexto.

Qué hacer en casa en la cuarentena por Visitas virtuales
el coronavirus: Agenda 1 de abril m;:':::f”“ i st gresslinagven g g et

CONTACTA | E5-

OCIO Y CULTURA ONBARCELONA QUEHACERHOY CINE

NTRADAS

lque lo ofreca en 360° con una tacnologia inmersival A través de e 96 puade, por ejemplo, visitar el
, uno da los 1000 museos represantados en esta plataforme. También el Art Projector de Google nas permite visuslizar una obra
Mireya Roca de arte en 3D en nuestra casa. (AUHN No ha sofiado en tener un Van Gogh o un Frida Kahlo en su salén? Con las instituclones cerracdas, se ban producide
ARCELONA 124 slgunas visitas insdlitas, como lo ha demostrado de Chicago: jsus ping la para explorar el edificio!

Las i virtuales, b frecidas a traves de la plataforma Google Arts and Culture, se muestran como una opsion perfecta para mantener la

distancia social. De ka misma manera, algunos museos, como el olas on Florencin, realizan exposiciones

an linas, Podemos también raalizar una visita virtual de un pasado remoto con al proyacto (uawlcnm En Italia, Ia emergancia zanitaria ha

scelerado la creacién de un proyecto del Castello di Rivoli llamado un espacio digitsl pars exponer cbras de arte especialmente concabidas

para este canal de difusion. Las aplicsciones, como <|\|8’ls'ulm los nwkﬁnx(lu (mmlulm SON OB Vias PG ACHICATSE & m ol«tu patrimonial y

cultural, €1 , por ejemplo, ha pussto a d su € con el codigo YoMe una

visita virtual, contenidos y juegos.

Para disfrutar de manera activa de estas visitas y expasiciones virtuales, se han areado de fe ing-by-doii el grupo de
Esta comunidad se encuentra de manera virtual durante una hora para hacer notss y dibujos que comp:mm\ nmmallr):vda los cuales reciben
comantarios ror part 13 /50bre un ligar mantenido como sorpresa hasta &l iitimo momento

CORONAVIRUS

Les momies et venen a veure a casa

ju RICARD FADRIQUE El Museu Egipci de Barcelona ofereix la possibilitat de visitar la seva col'leccié sense moure't

Flatomar Al A Shed] i -

ttrarte en el apasionante Antiguo Egiptoy

s por personajes tan populares como
Servei de o de una exposicion del Musen Egipei de
Desenvolupament

esarial sobre todo si tienes ninos, que escuchar un
T
Fuen mlamu 2citaqo que se encargara de difundir la Libreria Sendak.




HOSPITAL CLINIC DE BARCELONA  &othi

v b SRIE
o ',"""vv . ! :
#PerUnaAbragada #PorUnAbrazo Clinicbarcelona.org/perunaabracada
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Empatia i gestio d’equips en remot




DECALEG D’EMPATIA EN REMOT Both ™

Sé transparente: Trata a los equipos como los adultos que son, ofrece informacion veraz, de servicio

sd

0.

e

Sé flexible: con los horarios, con las necesidades

Practica la aceptacion: normaliza esta nueva normalidad

No juzgues: no anticipes, juzgues o minimices los sentimientos de tu equipo

Conecta: practica la cercania, llama mas, promueve conversaciones si puede ser con video

Escucha: activa y conscientemente, sobretodo sin exigir respuesta

Personaliza: Las personas tienen reacciones diferentes ante una situacion de estrés, respeta sus tempos, necesidades
Ayuda a conciliar: Ponte limites a ti misma en los horarios y ayuda a tu equipo a que también lo haga

Muéstrate: Acepta tu vulnerabilidad, explica codmo te sientes, comparte tus dudas. Liderar es hoy asumir
responsabilidades no mando, aprende a co-crear

Sé coherente: en tus pensamientos, palabras y acciones. Conecta con tu propésito y valores, y con los corporativos.
Para tu salud mental y para la confianza de tu equipo. Lo que hagas durante un momento tan sensible pesara mucho.

Servei de
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La Piramide de Maslow del Covid




PIRAMIDE DE MASLOW
DE LA COVID-19

proposit,
contribucio
al bé comu,
. adaptabilitat i
AUTOREALITZACIO creativitat

confianga, respecte,
RECONEIXEMENT autonomia, autoreconeixement

AFILIACIO afecte a la familia, amics, feina

Sde SR FISIOLOGIA alimentacio, descans, sustent

Desenvolupament
Empresarial




1. CERTESES MINIMES:

Sostenibilitat i pervivencia
de Pempresa




2. SEGURETAT:

Que la gent senti que la seva feina
és un entorn de treball segur




3. EL PAPER DELS MANAGERS:

Sostenir converses amb els equips




4. RECONEIXEMENT GENUI:

Aprendre a gestionar des de la confianga,
la co-creacio i la participacio

Servei de
Desenvolupament
Empresarial




5. VISIO DE L’EMPRESA:

Explicar la nostra historia i la nostra
capacitat d’aportar solucions




6. FEEDBACK PERSONALITZAT:

Adaptar-nos a les necessitats de
treballadors, clients i proveidors




7. COMUNICACIO GENUINA:

Aconseguir ’efecte sense que es
noti la cura




Com enfortir la comunicacio interna

Both ..




UNA CAMPANA EN 3 FASES

PRECAMPANA

Planificacion

sde

Servei de
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GETTING TO NEW ENGAGED WITH
NORMAL NEW NORMAL
Primeras Consolidacion de la
reincorporaciones nueva normalidad

PRE-ONBARDING
Antes de la
reincorporacion

GETTING TO NEW
NORMAL

Ultimas
reincorporaciones




#1 PRE-ONBOARDING

Ready
for the
new 12
o normal:
* Infografia “Lo estamos preparando todo
para ti”
* Video “Asi te encontraras la oficina / lugar
de trabajo cuando vuelvas”. .7
¢ Landing de tribUto a IaS personas a b‘nplu?yomphma Spray microfiber cloth Wipe down the phone.

quienes la enfermedad o la situacion

laboral no les ha dejado reincorporarse. @

Desenvolupament
Empresarial

Let’s build a better
future together.
s e Servei de E 36



#2 ONBOARDING

sde

Kit de senalética de awareness para puntos calientes de la oficina:
normas impresora, sala reuniones, comedor, lavabos, tornos...

Banner para canales digitales internos.
Vinilos para lugares de higienizacion: banos y cocinas.
Video de bienvenida (direccion/ responsable).

Merchandising para marcar el progreso de la vuelta a la normalidad
(pegatina laptop)

Kit de higiene con el branding de la campana.

Servei de
Desenvolupament
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ese volup:am-m

Ready
for the

new
normal?
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aANA READY FOR THE NEW NORMAL | cuenta atras

(@ %[ <> IEvaJ‘

TENEMOS GANAS DE
VOLVER A ESTAR JUNTOS.

e ok

MINUTOS

iYa ha empezado la cuenta atras!

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit, sed do
eiusmod tempor incididunt ut labore et dolore magna aliqua. Ut enim
ad minim veniam, quis nostrud exercitation ullamco laboris nisi ut
aliquip ex ea commodo consequat. Duis aute irure dolor in
reprehenderit in voluptate velit esse cillum dolore eu fugiat nulla
pariatur. Excepteur sint occaecat cupidatat non proident, sunt in culpa
qui officia deserunt mollit anim id est laborum.

Ready

for the
new

normal?

Servei de
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Let’s build a
better future

\ Ready
for the

new
normal?

Let’s build a
better future.
together.

Ready
for the

new
normal?




Let’s build a
better future

for the
new
normal?

Servei de
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Let’s build a
better future
together.

Ready
for the
new
normal?




for the
new
normal?

s/

Unplug your phone, Soray microfibec choth Wige down the phone.
Remove Cases or Covers. with 0% isoprapyl alcohol Ciean both front and back.

Usa a dry cotton swad to Allow the phone to dry
chean small areas completely for at least 15 minutas
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LA RUEDA DEL
CAMBIO BOTH




oooooooooooooo

BOTH - Nuestro rol en la
transicion a la nueva normalidad:
Acompanar desde la comunicacion y la
mirada humana a gestionar el impacto
del cambio en la cultura y engagement.



2 DIMENSIONES:

- Persona & Organizacion

4 PILARES:
Lo entiendo
Quiero hacerlo
persona : Confio

- Formo parte

6 ETAPAS
B

12 PRINCIPIOS

La Rueda

del Cambio
— BOTH

Pequefios éxitos “\

40d rejoqe|0D
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12 PRINCIPIOS:

sde

NUESTRA
INSPIRACION:

AGILE
MANIFESTO*

*adaptado a la comunicacion
para el new normal

Servei de
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Help people understand what the future will look like
Be flexible to adapt messages & strategy
Everything you do is communication

Collaborate. Teamwork as a habit

Recognize & engage people all along the way
Face-to-face is better

Celebrate quick wins (and failures that help you learn)
Be consistent. Sustain change

Attention to content & experience

10 Be clear. Simplicity: only fit-for-purpose comms

11. Listen to all voices & empower people

12. Learn & adjust regularly

©ONO>OAOWN =

H -



LA DUALIDAD EMOCIONAL.:
individual & colectiva

CURIOSIDAD, APRENDIZAJE
ACCION, EMPATIA

POSITIVIDAD, PERSISTENCIA
ACEPTACION, EMPODERAMIENTO
MOTIVACION, PERTENENCIA

RESISTENCIA, DEPRESION
SHOCK, PASIVIDAD
MIEDO, INSEGURIDAD
DESINTERES, NEGACION
AISLAMIENTO, DESAPEGO

ESCUCHAR A AMBAS CON EMPATIA ES
NECESARIO PARA EL CAMBIO

Servei de
Desenvolupament
Empresarial
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Cristina.salvador@weareboth.com
@ crissalvador
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SERVEI DE DESENVOLUPAMENT
EMPRESARIAL (SDE)

Sergi Orobitg - sorobitg@gencat.cat
Adriana Todo - atodob@gencat.cat
Lala Boldu - eboldu@gencat.cat

Tel. 935.565.199
sde.icec@gencat.cat

www.sde.cultura.gencat.cat
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