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Objectius de la sessio d’avui

« Qué és unacrisi?

« Claus per ala gestio de crisis en xarxes socials.
« Anticipacio.
« Comunitat fidel.

« Monitoritzar.

« Analitzar el problema.

« Com comunicar. ‘\\

 Després de lacrisi.
 |lque, laCOVID-19?

 Dubtes i preguntes.
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GRISIS!

WHAT CRISIS?
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Que és una crisi?

« Moment en que la percepcid i valoracio de lateva
marca/el teu nom es veu seriosament perjudicada.

« SERIOSAMENT
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Qué és unacrisi?
« Un comentari dolent aillat no és una crisi.

 Pero...

 ...Sinoelgestionem be, pot convertir-se en una crisi.
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Que és una crisi?

Exemple:
Comentari negatiu usuaria Rodalies.

Resposta de Renfe: fa més gros el problemai genera
crisi.

Resposta d’Adif: resposta satisfactoria per a les
persones usuaries i final de la possible crisi de reputacio.
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Sara Solomando SSaraSclomando - 3 abr. 2004

"©gaigocojo: Quana deciries a los de la Renfe que cuando sa Cae UNna puta vera

hay que levantaria Que 51 N0 pasan e3tas Cosas’

QO 1 tieé ws W/ —
Roberto Zamarbide S RobertolN - 3 abr 2014 v
Te contestaran Que @ NagoCado de putas varias no &3 competencia de S
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Renfe @
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@galgocojo Hola, Robefto, depende si las
putas verjas pertenecen a Cercanias, que es lo
que gestiona Renfe.
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Moltissims
comentaris de
persones

contra Renfe, a

causa
d’aquesta
resposta
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Que és unacrisi?

 No ser ales xarxes socials per no tenir crisis a les xarxes
socials no és una opcio.

« El teu public sique hi és, poden parlar de tu i afectar la
teva marca.

 Sino hisom, no podrem actuar respecte el que esta
provocant la crisi.
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Que és una crisi?

La crisi a les xarxes socials afecta a la reputacio de
marca.

Que es? (Bertrand Cesvet)

El resultat de la connexid de tres factors:
1. Qui ets.

2. Qui dius que ets.

3. Que diu la gent que ets.

Com més s’assemblin les 3 definicions, més coheréencia
en imatge i reputacié de marca.
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Que és unacrisi?

« Aconseguir una bona reputacié online: molta feina (anys
fins i tot).

« Nomeés un segon és suficient per convertir tot I’esfor¢ en
un malson.
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Que és una crisi?

« Per aixo, si tenim una crisi de reputacio a les xarxes
socials, cal tenir-ho tot preparat per actuar.
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Claus per ala gestio de crisis
en xarxes socials
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Claus per ala gestio de crisis
en xarxes socials

Anticipar-se. l
o WP
Tenir una comunitat fidel. £ '
. \ AN
Monitoritzar la marca. \

7\
Analitzar el problema. E;

Com comunicar.
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Anticipacio




S0 ==
Anticipacio
« Més val prevenir qgue lamentar.
« Treballar amb previsio.

« Em pot passar? Puc tenir una crisi?
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Anticipacio
« Definir les passes a seguir si ens trobem amb una crisi.
« Sobretot, decidir abans, amb temps, no en calent.

e En calent, executar, no decidir.




) AT Generalitat de Catalunya
S e I?)eers:er:viTupament q ’ Institut Catala
Empresarial MUY de les Empreses Culturals
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« Per fer-ho bé, caldra pensar en tots els possibles
escenaris d’una crisi, fins i tot els pitjors.
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Comunitat fidel

 Tenir una comunitat fidel ens pot ajudar molt en un
moment de crisi a les xarxes socials.

 Cal construir-la
e Cuidar-la.

« Mantenir-la
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Comunitat fidel

 En crisis pot esdevenir ajuda, complicitat.

« Laveu del teu propi public pot minimitzar la crisi i donar-
te un cop de ma.

« La comunitat ’hem de cuidar SEMPRE!

COMMUNI
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Monitoritzar
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Monitoritzar
« Saber que es diu de nosaltres.

 Online Reputation Management (ORM).

« Si ho sabem en tot moment - més capacitat de reaccio.
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Monitoritzar

« Com monitoritzem?
« Algunes eines online:

« Google Alerts: paraules clau.
« Hootsuite: cerca ales xarxes socials.

« Social Mention: resultats basats en les cerques que es
fan.

 Buzzmonitor: permet comparar, molt util per mirar la
competencia.

« Meltwater: Info dels darrers 6 mesos a blogs, webs,
forums i Wikipedia.
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Monitoritzar

« Exemple Google Alerts

L "Silvia Llombart"

Fregliéncia Com a maxim un cop al dia =

Fonts Automatica b

Idioma | Qualsevol idiom| Qui s0C

Regid Qualsevol regié | Em dic Silvia Liombart. Soc periodista de formacid i una amant de la comunicacit digital. Especialitzada en
Internet des de 1997. Actualment em _..

Quants Tots els resultat
llombart monner, silvia

Envia a entry - Unitat de Coordinacio Academica de Comunicacio (UPF

silvia.llombart@upf edu. Roc Boronat, 138 08018 Barcelona. Directori - Administracic - Personal docent i

Amaga les opcions - investigador - Personal contractat per grupsi ...

Webinar: Aprén a planificar el teu calendari de continguts a les xarxes socials

Cihria | lnmbart bdnnnor Porindicts agenacislitzads an lnternet doe Ao 1007 Entre srac rococ he getat diroet
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Monitoritzar

 Cal fer-ho constantment, no només de tant en tant.

* Sino ho fem aixi, podem arribar tard.
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Monitoritzar

 Que monitoritzar?

« Lateva marca.
« Els teus productes/serveis/obres.

« Persones publiques relacionades
amb |a teva marca.

« Hashtags vinculats a la teva marca. N )
 Lacompetencia. )
* Influencers del teu sector. |

« Paraules claus del teu sector. ] l ll
« Etc.
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Analitza el problema

« Ha esclatat la crisi.
« Calma.

 Abans d’entrar en panic,
has de saber a quina mena
de crisi t’enfrontes. CALM
AND

BREATHE

>
k(f’r



AT Generalitat de Catalunya
) Institut Catala
W41Y de les Empreses Culturals

Analitza el problema
« Quan hacomencat la crisi.

 Per qué ha sorgit el comentari que I’ha desencadenat:

Insatisfaccio.

Rumors.

Atacs.

Altres
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Analitza el problema
* Qui I’ha fet:

 Personausuaria dels teus serveis.
* Influencer.

* Troll.

« Altres.
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Analitza el problema
« S’esta afegint a la conversa més gent a les XXSS?
« Si és aixi... donen suport a 'usuari o a tu?

« S’esta fent servir un hashtag per etiquetar la conversa?
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Analitza el problema

« Estafocalitzada a una xarxa social o esta saltant a altres
xarxes, lloc d’internet, altres mitjans de comunicacié?

« Com afecta aquesta crisi a lateva marca?

e Calun comunicat oficial?
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Analitza el problema

| sobretot...

KEEP

CALM

AND

BREATHE
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Com comunicar
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Com comunicar
« Amb educacio.
« Cal respondre de manera educada i correcta a tothom.

« ATOTHOM!

« Si cal us apunteu aioga.



) TN Generalitat de Catalunya
S e I?)eers:er:viTupament Institut Catala
Empresarial MUY de les Empreses Culturals

Com comunicar

« NO mentir.

« Se’ns pot tornar en contra.
Truth

« Potser no cal donar totes les
dades o explicar-ho tot si no
ho creiem necessari.

 Pero si no és cert, se’ns girara
si la veritat se sap despres.

« S’agafa abans a un mentider que a un coix.
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Com comunicar
« Sinceritat i transparencia.
« No encobrir els fets ni inventar excuses.

« Assumir responsabilitats.

« Fer el contrari = fer créixer la bola de neu.
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Com comunicar
* No esborrar comentaris.
- Es temptador ;-)

« Sise n’assabenta la persona que ho ha escrit 2> Boom!
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Com comunicar
 No deixar comentaris per respondre.
« Especialment els negatius.
 Pulblics i tambe privats.

 Tots s’han de contestar
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Com comunicar

« Respondre els comentaris és sempre important, pero
encara mes si vivim una situacio de crisi.

« Sihofem amb rapidesa podem evitar situacions encara
meés desagradables.
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Com comunicar

« Amb larapidesa podem neutralitzar els comentaris
negatius amb una bonaresposta. Si no anem rapid,
Nomes es veu el comentari negatiu.

« Quelamarcarespongui a un comentari negatiu, pot
calmar la persona que ha desencadenat el tema.

 |larestade persones que ens segueixen tambeé ho
veuen.
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Com comunicar

 Rapidesa és basica
« Com mes temps estigui el problema fora de control..
* ...Mmés credibilitat seli dona ...

« ...imés aladefensiva semblara la nostra resposta.

2\
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Com comunicar

« Si el comentari negatiu és d’'una persona insatisfeta amb
el teu servei.

« Liresponsili demanes opinid per millorar.

« Cal fer-li veure que la seva opinid és important per tu.



sde

AT Generalitat de Catalunya

e
Servei de G D
Desenvolupament \
Empresarial 2
- Lara @LaraVazquez - 18 may. 2017 v
o
Consejito. JAMAS contratéis el teléfono con je_es, si todas las compadias

dan asco ellos sa llevan la palma MINTIENDO a sus clientes.

Q 2 1@ B = 1 &

-
“ Lé'a. Seguir v
yiaravarquer

P MY A 2 ArAaL s
espuesta 3 B

Llamas para preguntar si tu tarifa incluye

roaming te dicen que si y luego TE ROBAN.
Qué ganas de perderos de vista, @orange_es

18 may. 2017

Institut Catala

Y| de les Empreses Culturals

Orange Espaita @ orange oo - 19 may. 2017

En respues:a a

iola Lara. Quiero revisar tu caso y ayudarte ;Puedes enviarme por privado yu
DNI, mail, nombre, apellidos y numero? ;Gracias! Nuria

~

o

O | % £
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Com comunicar
» Si el comentari és d’un hater/troll

 NoO donis peu a seguir conversa.

« Regladel tres: unaterceraresposta ja pot considerar-se
inici d’'una discussio.

« Actua nomeés si penses que la crisi es pot fer mes gran.
« Com faig aquesta resposta? De manera neutrai positiva

« Bloqueig? No. Molt mala imatge i fan correr el bloqueig.
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Com comunicar

« Silacrisi és important, fes un video a Youtube amb
disculpai explicacions.

« Videos es viralitzen.

« Missatge audiovisual perdura més en la memoria i
transmet més transparencia.
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Com comunicar

 L’empatia és fonamental per connectar amb les persones
afectades, i aixi mirar d’arribar a un acord o negociacio.

« Demana ajuda a professionals del teu equip o gent
col-laboradora. Tu no ho saps tot.

« Simostres honradesa, humilitat i transparencia tot sera
més facil.

'y
9
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Com comunicar

« Lapacienciailacalmason grans companyes de viatge.

 Apunta’t aioga o meditacio :-)




) ATIN Generalitat de Catalunya
S e I?)eers‘;enlviTupament 'HStitUt catala
Empresarial Y| de les Empreses Culturals

Despres de la crisi
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Després de la crisi

« Les crisis sempre sén oportunitats d’aprenentatge.

« Superar-ne una, no significa que no en pugui existir una
altra en el futur.

« Cal fer una bona avaluaci6 post-crisi.
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Despres de la crisi

« Lagestio de lacrisi no acaba quan la situacio es
normalitza.

« Queden coses molt importants.

« Analitzar que ha passat i per que .
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Despres de la crisi

Que ha provocat la situacio de crisi.
En que hem fallat.
Fer que a partir d’ara sigui previsible i evitable.

Mirar les passes que s’han fet i sistematitzar.
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Despres de la crisi

« Si hi hares millorable, prendre nota per a futures
ocasions.

« Tot aix0 sera de gran ajuda per a situacions de crisi en el
futur.

« Aprendre dels errors

A
A
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Despres de la crisi

« Tambée cal saber com ha quedat la imatge de la nostra
marca.

 Fins a quin punt cal treballar per millorar la reputacio
despres de la crisi.
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Després de la crisi

« Coses interessants a fer:

« Fer copiade tuits, comentaris, mencions, posts,
missatges rebuts.

« Descriure com va comencar la crisii com es va anar
propagant.

« Analitzar els patrons de trafic de laweb i de cerca sobre
nosaltres.
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| que, la COVID-19?

Ha canviat totalment el plantejament professional de
gairebé tothom.

| per tant, de que comuniquem i com ho comuniquem.
AiX0 és unacrisi.

No t’afecta només a tu,
afecta a tothom.

Pero ho has de tenir en compte
i t’hi has de posar.
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| qué, la COVID-19?

» Per que es unacrisi?

* ElI mdn de la cultura molt afectat.
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| que, la COVID-19?
« A mes, tothom opina.

« Qualsevol decisio que preneu genera controversia ales
xarxes socials.

« En moments de molta pressio: tensio afegida.

« Cal saber que aixo passa
| seguira passant.

« Que no ens agafi per
sorpresa.




| que, la COVID-19?
« En el sector cultural, moments dificils.

« Ha canviat larealitat i per tant ha de canviar la manera de
comunicar a les xarxes socials.

« Sicomuniquem igual que ho feiem abans de la COVID -
enorme error.
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| que, la COVID-19?

« (Cal contextualitzar.

 En cap cas, fer veure que la COVID-19 no existeix i no
ens afecta.

 Ens afecta, i encara que no fos aixi, afecta al nostre
public.
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| que, la COVID-19?
« AIiX0 ens obligaa comunicar:
« Amb un llenguatge positiu.
« Amb transparencia.

« Amb empatia amb el public. Entendre pors.
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| que, la COVID-19?

 Posant moltallum a aspectes que fins ara ni tan sols
teniem en compte.

« Ensenya’m que em trobaré quan vagi a casa teva.

 Les imatges son importants.
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| qué, la COVID-19?

« Generant complicitats amb el public (son la nostra
ambaixada).

« Eliminant missatges amb to comercial.

O



SOp e
| que, la COVID-19?
« L’activitat ha baixat?

« Doncs és quan mes activitat hem de tenir a les xarxes
socials.
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| que, la COVID-19?

Recuperar el vostre lloc a I'imaginari del vostre pubilic.
Si hi ha menys “producte”, treballem la marca.

Tot 1 no estar al 100%, cal estar al cap del 100% del vostre
public.
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| que, la COVID-19?
 Per tant, cal treballar:
* Branding.

 Responsabilitat social corporativa.

BRAND . NG
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| que, la COVID-19?

« Através de les vostres xarxes socials, a més de “vendre-
us”, cal que mostreu:

« Com empatitzeu amb la societat.

« | com esteu ajudant a que tot vagi millor.
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| que, la COVID-19?

 Tipologia de continguts que poden ajudar:

* Interactuar amb el public als Stories d’Instagram. Jugar
fent enquestes, fer preguntes concretes sobre els seus
dubtes, publicar les seves respostes i comentar-les 2>

Empatia.

* Informar de manera transparent i facil d’entendre
(infografies, per exemple) de protocols, mesures de
seguretat, etc.
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| qué, la COVID-19?

« Explicar tot aixo amb un to proper, divertit. Hi convivim,
som responsables i et/ens cuidem, pero no en fem un
drama. L’humor és un gran aliat.

« Aporta valor. Comparteix tot allo que t’envolta i
consideris que suma a la societat, i per tant, suma al teu

public.
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| que, la COVID-19?

- Es el moment de provar coses noves? Nous canals,
noves plataformes, nous formats, etc. Res és igual, no
podem seguir igual doncs.

« Pot ser una gran oportunitat per enfortir la vostra marca,
la seva percepcio.
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Moltes gracies!

Silvia Llombart
Correu: sllombart@gmail.com
Twitter: @sllombart
Instagram: @silviallombart
Web: www.silviallombart.net



SERVE| DE DESENVOLUPAMENT
EMPRESARIAL (SDE)

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

Tel. 935.565.199
sde.icec@gencat.cat
www.sde.cultura.gencat.cat
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