Protocol per a rumorologia i situacions de crisi social
Ajuntament de Manlleu P s

PROTOCOL SOBRE RUMOROLOGIA

Qué és un rumor? Caracteristiques

* Un rumor és un missatge generalment creible (versemblant)
pero sempre ambigu, que esta relacionat amb algun fet
d’actualitat i que es difon (sobretot pel canal oral) sense
verificacio oficial.

= Un rumor és una informacio falsa, no verificada o vertader a
mitges (pot ser que tingui una certa base real).

= El rumor és un element que té a veure amb els sentiments i
les emocions, no amb la rad. Es irracional. Es sol basar en
prejudicis.

» El rumor sol procedir d’una font oculta: son secrets i
anonims. Ningu és responsable del rumor pero tothom n’esta
al cas.

* Els rumors solen ser ciclics (ex. a linici de curs sempre
apareix el rumor dels llibres gratis).

» Cada rumor té el seu public.

Per queé circulen els rumors?

* Perque el tema del rumor genera incertesa, desconfianca,
ansietat, por, insatisfacci6 o perdua de l’estatus de qui el
transmet o el rep. (Els temes relacionats amb la immigracio
solen ser objecte de rumors per aquest motiu).

» Per falta d’informaci6 o per una voluntat expressa
d’intoxicar U’entorn (és a dir, per desprestigiar).

* Perque no hi ha consciencia que el que s’esta transmetent és
un rumor (la gent dona per fet que és cert allo que
s’explica). Quan s’identifica el rumor com a rumor, deixa de
circular.
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» Esta demostrat que el rumor descarrega la tensié emocional
de qui el transmet, ja que la persona troba una sortida
verbal a la seva angoixa o preocupacio.

» Els rumors funcionen com les epidemies (terminologia
medica, perqué s’expandeixen amb molta facilitat). En
terminologia comunicativa, els rumors s’anomenen actes de
terrorisme comunicatiu (perque son innegociables).

Tipologia de rumors

o Rumors tecnics o premeditats: elaborats deliberadament per
causar efectes concrets (ex. en campanyes electorals). Son
molt agressius.

o Rumors espontanis: sorgeixen pel malestar de la poblacio.
També poden ser agressius.

Fases del rumor

1. Projecci6. La fase embrionaria del rumor és quan una o més
persones verbalitzen i projecten un missatge a partir de la
seva interpretacido del mon (és a dir, un missatge creible,
ambigu, vinculat a una preocupacioé o angoixa, no contrastat,
etc.). Si aquesta insatisfaccido és individual, el rumor no
acaba de quallar (si és col-lectiva, aleshores, comenca la
fase seguent).

2. Generalitzacio del rumor. La insatisfaccio col:-lectiva actua
com a principi generador i amplificador del rumor.

3. Anivellacié. A mesura que el rumor avanca, tendeix a
escurcar-se i a tornar-se concis (perdua de detalls). Si els
transmissors d’aquesta cadena no estan afectats pel rumor,
la perdua d’informacid i d’intensitat sera major i viceversa.
El rumor, per tant, és mutant.
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4.

Com

a

Simplificacid i generalitzacid. Per un procés d’economia
mental, els transmissors simplifiquen el contingut del rumor
creant una estructura argumentativa coherent i consequent.
El rumor es va adaptant al context i s’incideix en detalls o
aspectes que responen a les expectatives dels receptors. El
resultat és la creacio d’un estereotip o patré de rumor, que
se sol reproduir (esta demostrat que circulen els mateixos
patrons de rumor a diferents municipis). A més, també es
produeix una generalitzacid (del cas particular al general):
un estereotip de rumor és el que té a veure amb els grups
racials: si un estranger ha comeés un delicte, tots els
estrangers son delinqlients.

combatre els rumors?

Amb informacié. Cal que la informacio sigui al més exacta i
completa possible (aleshores no pot donar peu a rumors). No
es tracta d’informar puntualment, sind6 de fer una politica
preventiva de rumors (informaci6 continua).

Amb credibilitat. Canviar de parer cada dos per tres és un
mecanisme generador de rumors.

Cercant-ne el/s focus per coneixer per que s’ha creat i com
s’ha expandit. En la mesura del possible, cal anar a la font i
identificar la persona o col:-lectiu generador del rumor. Cal
dir-li que som conscients del rumor que esta generant i cal
explicar-li que no és cert i que, difonent el rumor, tothom hi
perd.

Educant la poblacié. Cal explicar i educar el public perque no
torni a caure facilment en aquests enganys.

Per desmentir el rumor, no es pot apel:-lar a la racionalitat
(un  rumor és emocional, desmentir logicament o
racionalment un rumor és molt dificil). El rumor es
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desintegra gracies a la repeticidé de missatges que apel-len a
la forca emocional.

o El desmentiment és més efectiu si ve d’un tercer
interlocutor, no de la mateixa institucié-victima (per
exemple, d’interlocutors de la societat civil. Cal tenir en
compte, en el cas del barri de 'Erm, el sociograma com a
eina per coneixer els col-lectius).

o Exagerant el rumor (per fer veure que és impossible que sigui
cert exagerant-lo. Amb la perdua de credibilitat del
missatge, el rumor perd sentit. Es tracta de fer-lo increible.
Es una tactica bona perd cal controlar-ne els efectes...).

o Creant un contrarumor (aixo només funciona en la
comunicacié informal. En la institucional, no es poden
generar, perque danyen la credibilitat de la institucio).

o Ratificant el rumor. L’estratégia només serveix per aclarir
dubtes. Per exemple: si corre el rumor que s’atorguen ajudes
a la poblacid amb menys recursos [aix0 segur que no és un
rumor, sind que és una realitat], es ratifica aquest missatge:
“Si, és cert, son ajudes per a les persones més desvalgudes,
les que no tenen res. Si voste no rep ajuda, vol dir que no és
prou pobre, que hi ha gent que viu molt pitjor que voste”.
Sol funcionar perque en aquests casos, ningu vol ser el més
pobre (amb immigracié, pero, no funciona, perque la
poblacidé autoctona dubta de la pobresa dels nouvinguts).

o Gestio positiva de les experiencies d’exit. Un rumor també es
pot contrarestar a partir d’experiencies de passat/present
d’exit de persones o col:-lectius que demostrin totalment el
contrari del que es difon a través del rumor (amb
experiencies apel-lem als sentiments; amb estadistiques,
apel-lem a la rao)

o Demanant informacidé sobre el rumor. Investigant sobre el
rumor dins el mateix entorn que l’ha generat i amplificat, es
desmunten tots els pilars que el sustentaven. La credibilitat
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del rumor cau en picat. (Ex. “Nosaltres no donem vals a
ningu. Si algu veu un val, que ens el porti”).

Fases per combatre els rumors:

1. Conéixer exactament el rumor (o versions del rumor) que
circula.

2. Detectar la fase en que es troba.

Valorar el grau d’impacte del rumor (pensar sempre el

pitjor).

4. Valorar la conveniencia o no d’actuar sobre el rumor (no
tots els rumors es mereixen ser rebatuts. Que no s’hi actur,
pero, no vol dir que s’hagi d’ignorar).

5. Actuacio.

W

RECOMANACIONS GENERIQUES

Transparéencia informativa.

Prevencid comunicativa.

Contundéncia politica: “Pot sostenir aixo, publicament?”
Blindar els missatges (discurs Unic, Unic interlocutor).
Voluntat de dialeg. Paciencia.

O O O O O
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PROTOCOL PER A SITUACIONS DE CRISI SOCIAL

Definicio:

Succés susceptible d’alterar la imatge/els interessos estrategics
d’una empresa o institucio enfront [’opinio publica.

Elements que hi intervenen:

1. Fet que la genera: eg, rumor, accident, etc.

2. Context portador: plantilla interna, veins, etc.

3. Efecte amplificador: mitjans de comunicacid, entitats,
plataformes, etc.

Com combatre una crisi?

1. ANTICIPACIO. Val més preveure que curar. Totes les crisis
avisen (cal estar amatent per detectar-ne la genesi).

2. ORGANITZAC[O. Cal bona comunicaci6 interna.

3. COMUNICACIO. Cal saber comunicar.

= La importancia d’una crisi no depen tant de les seves
caracteristiques objectives com de la PERCEPCIO que
en tingui l’opini6 publica.

= En una situacio de crisi, TOTHOM DE L’ORGANITZACIO
ES PORTAVEU: Per exemple, polémica urbanistica. El
regidor d’Esports assisteix a un acte esportiu i Ui
demanen ’opini6: n’ha d’estar assabentat, perque en
aquell moment i en aquell context, ell fa de portaveu
de la institucio. La comunicacio és INTEGRADA |
TRANSVERSAL. Tothom es converteix en portaveu.
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Fases d’actuacio:

. Cal confirmar els fets.

. Avaluar la gravetat dels fets.

Estudiar U’evolucio dels fets: hipotesis (confidencial)

. Fer emfasi en les perdues humanes (cal posar-se en la pell
del més desafavorable).

. Atencio als afectats.

. Marcar la temporalitzacio de tot el procés (al final, cal

tancar, a manera de conclusio, la crisi).

A WDN =
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