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Resumen

Se propone una modificacion al modelo descriptor de la Intensidad de Rumor
de Knapp-Allport-Post, la cual permite una mas exacta descripciéon de la
realidad observada segun haya o no presencia de emociones en el proceso
propagatorio del rumor. Dado que la evidencia empirica apunta a que cierto
tipo de rumor se propaga a alta velocidad, se propone también, un sencillo
modelo descriptor de epidemias que permitira corroborar lo observado en la
practica, con lo modelado. El modelo epidémico propuesto permite evidenciar
una alta velocidad de propagacion del rumor. El rumor constituye una poderosa
herramienta para materializar operaciones psicoldgicas de dafio reputacional.
La aprobacion de leyes que mantengan los condicionamientos de veracidad
y oportunidad de la informacion para la definicion de los programas infor-
mativos, podria constituirse en un campo fértil para la creacion y propagacion
de rumores. Los modelos implementados permiten el disefio de acciones
preventivas y reactivas contra los rumores.

Palabras clave: Operaciones psicolégicas, rumor, contagio, reputacion,
imagen.

Abstract

The Knapp-Allport-Post Intensity of Rumor Model is modified to allow for a
more exact description of the reality observed according to the presence of
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emotions in the spreading of a rumor. Since the empirical evidence aims
towards a high speed of propagation in certain rumors, a simple description
model of epidemics is also set out to corroborate reality. The rumor constitutes
a powerful tool to materialize psychological operations of reputation damage.
The approval of laws to define the media news programation with the previous
condition of truthness and timing, could eventually constitute a fertile field for
the generation and propagation of rumors. The implemented models allow for
the design of preventive and reactive actions against the rumors.

Key words: Psychological operations, rumors, contagious, reputation, image.

Introduccion

En una publicacién reciente, Thomas (2003) refiere que la historia de
las operaciones psicolégicas chinas tiene una antigiedad de mas de 4.000
anos y cita a los autores Wu Juncang y Zhang Qiancheng (The Doctrine of
Psychological Operations in Ancient China, 2002), quienes afirman que
durante el periodo 2100-256 a.C., ciertos eventos histéricos estuvieron
caracterizados por operaciones psicolégicas. Tan tempranas experiencias
encuentran su culminacion en El Arte de la Guerra, de Sun Zi (también Sun
Tzuy Sun Tsu), cuya estructura redaccional actual data del 403-221 a.C., y
en donde se recomienda un esquema, si se quiere jerarquizado, de opciones
para vencer al enemigo, dentro del cual el evento bélico propiamente dicho
representa la Gltima opcién. Dentro de ese esquema, las operaciones psico-
I6gicas se presentan como un instrumento multiplicador de fuerza, ahorrador
de recursos y disuasivo (Puell de la Villa, 2000).

Posteriormente, y a través de un proceso de difusion que tomé mas de
25 afos, El arte de la Guerra adquirié resonancia en entornos empresariales
altamente competitivos por tres razones. En primer lugar porque fue utilizado
en Occidente —y durante los afios 60— como la base doctrinal estratégica
de los lideres guerrilleros del denominado tercer mundo. Ello como conse-
cuencia directa de los escritos del dirigente comunista Mao Zedong (también
Mao Tse Tung, 1893-1976). En segundo lugar, por la aparicion y evolucion
de dos obras hasta su confluencia natural, materializada en la analogia

156 Vol. 4, N° 2 (Nueva Serie), 2004: 155-169



Dinamica del rumor y operaciones psicolégicas... A N A I_ E S #1

César E. Tinoco G. de la Universidad Metropolitana

entre la “contienda cotidiana” por obtener mayor cuota de mercado y el
hecho bélico en especifico: el trabajo de Alfred Chandler (Strategy and
Structure,1962) y la traduccién de El Arte de la Guerra por Samuel Griffith
(Sun Tzu: The Art of War, Oxford, Oxford University Press, 1963). En tercer
y ultimo lugar, por el perfeccionamiento demostrado publicamente —en virtud
de su cobertura mediatica— del concepto de “operaciones psicoldgicas” por
parte de los militares norteamericanos en 1991, durante la ejecucion de la
asi denominada Operacién Tormenta del Desierto. El ejercito norteameri-
cano, luego de las experiencias de Grenada y Panama, casos en donde se
verificd un “news blackout’, aplic6 de manera impecable el concepto, tal y
como lo afirma Sun Tzu en el primero de los trece capitulos candnicos de la
version de Puell de la Villa (2000):

... El arte de la guerra es dao de ficcion...

El resultado no fue otro que una rapida y contundente victoria sobre el
ejército iraqui. Asi, los éxitos militares y la evolucién natural del concepto
de estrategia aplicado al ambito de los negocios, convirtieron la obra de
Sun Tzu en una referencia fundamental que se refleja, por ejemplo, en
trabajos como el de Krause (1995) y el de McNeilly (2000).

De modo que en un entorno empresarial (e incluso politico, como es el
caso de las contiendas electorales) altamente competitivo y en donde
frecuentemente resulta imperativo el ahorro de recursos, no deberia lucir
extrafio el empleo por parte de las empresas y de los individuos, de opera-
ciones psicologicas con bien diversos objetivos, entre ellos el dafio a la
imagen y a la reputacion.

En lineas generales, las operaciones psicolégicas son operaciones
planificadas para hacer llegar informacién a un determinado tipo de
audiencia, conformada por organizaciones, grupos y/o individuos, con el
proposito de influir en sus emociones, motivaciones, razonamiento objetivo
y, en ultima instancia, reforzar y/o afectar (modificar) su comportamiento.
Las operaciones psicoldgicas comprenden acciones y productos destinados
a influir sobre el comportamiento de personas, en apoyo de la intencion del
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originador a nivel tactico, operacional y estratégico. De hecho, uno de sus
propositos especificos es introducir entre los grupos neutrales, amigos o
enemigos, las emociones, actitudes o comportamiento deseado, que apoyan
el logro de los objetivos y la intencion del originador. En otras palabras, al
final de una operacion psicolégica se encuentra una conducta modificada
que sirve a los propositos del originador.

La intencion del originador puede consistir, precisamente, en dafar la
imagen y/o la reputacion de una empresa o de una persona. En el contexto
de este trabajo, la reputacion sera la valoracion que los demas tienen sobre
la ética, y la excelencia en el ambito cotidiano de desempefio, de una
empresa, organizacion o individuo. La imagen, por su parte, es la impresion
total (creencias y sentimientos) que una empresa, organizacion o individuo
genera en la mente de los publicos. Adicionalmente, dado que la reputacion
es una valoracion, la misma tiene su punto de partida en la imagen.

En virtud de que las operaciones psicologicas pueden cristalizar en
acciones y/o productos, una forma de materializarlas es a través de un
rumor?. De acuerdo con Abreu Sojo (1993):

Los rumores son mensajes circulantes en las conversaciones de la gente
acerca de lo que concierne al interés general y publico, de acuerdo con
la actualidad, cuya caracteristica es ser una voz paralela, cuando no
opuesta, a las fuentes institucionalmente autorizadas. El rumor aparece
en la colectividad como una informacién que no ha sido confirmada por
las fuentes oficiales o que éstas han desmentido.

Por su parte, Schindler (2003) citando a Kapferer afirma:

Kapferer defines a rumor as the emergence and spreading of information
in a societal organism that either has not been yet publicly confirmed or
been denied by official sources.

2 Ellector debe ajustarse a la secuencia del razonamiento. Si la intencion del originador de una
operacion psicologica es dafiar la imagen y/o reputacion de una empresa, una de diversas
formas de materializar dicha intencion es a través de un rumor. Caso distinto es concluir que
todo rumor persigue causar dafio reputacional (Nota del Autor).
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Adicionalmente, para Kapferer (1989), la nocion de fuente “oficial” es
politica y viene definida por un consenso que establece, segun el tema,
quien tiene la autoridad jurisdiccional para hablar.

Ahora bien, de acuerdo con Schindler (2003) es posible clasificar la gran
variedad de rumores atendiendo a dos parametros: la forma como surge el
rumor (de manera espontanea o deliberadamente provocada), y aquello que
le da origen (eventos genéricos, eventos especificos o detalles, y la fantasia).
Asi, es posible obtener seis tipos de rumores, de los cuales tres surgen de
manera espontanea y tres son deliberadamente provocados. Dentro de estos
tres ultimos existe el denominado rumor deliberadamente provocado por
detalles, en donde un evento especifico o una sefializaciéon que pasa
desapercibida, es utilizada para disparar deliberadamente el rumor. Este tipo
de rumor es el que se referencia en esta investigacion, y el campo de eventos
(detalles) que se utiliza como mecanismo de disparo son los que tienen lugar
en el mercado de capitales y en los mercados financieros o bancarios.

Este sera nuestro punto de partida para el primero de los modelos sobre
los cuales versa el trabajo, y se utilizara como marco de referencia un rumor
hipotético en torno a la situacién de solvencia de una institucién bancaria,
creado con la finalidad de dafiar la imagen y la reputacion de tal institucion
y provocar una corrida bancaria. Esta ha sido una situacion por demas
frecuente en nuestra historia reciente. Por ejemplo, Manzanilla y Gutiérrez
(1996) identifican durante el afio 1993, afio previo a la exteriorizacion de la
crisis bancaria venezolana, periodos claramente identificados en donde tiene
lugar el denominado efecto contagio. En esa oportunidad, el manejo de
informacioén imperfecta por parte del publico acerca de la situacion de
solvencia de una entidad bancaria, condujo a los depositantes a materializar
corridas bancarias. Tan perjudicial puede resultar este tipo de rumor, que
difundirlo es un delito penado por la actual y vigente Ley General de Bancos
y Otras Instituciones Financieras (Gaceta Oficial, N° 5.555 de fecha 13 de
noviembre de 2001). En efecto, en su articulo 448, establece que:

Las personas naturales o juridicas que difundan noticias falsas o
empleen otros medios fraudulentos capaces de causar distorsiones al
sistema bancario nacional que afecten las condiciones econémicas del
pais, seran penadas con prision de nueve (9) a once (11) afios.
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Una posible justificacion del anterior articulo es que un rumor —en virtud
de los riesgos inherentes a una institucién bancaria— puede efectivamente
hacerla colapsar.

Otro aspecto que caracteriza a este tipo especifico de rumor (rumor
deliberadamente provocado por detalles) es el que tiene que ver con su
velocidad de propagacion. En efecto, y de acuerdo con el trabajo realizado
por Schindler (2003), los rumores en los mercados financieros se propagan
a alta velocidad. De hecho, mas del 70% de los traders entrevistados
afirmaron que es “una cuestion de minutos para que toda una comunidad
de traders se entere del rumor”. Por tal razon, la investigacion propone un
sencillo modelo utilizado para la descripcién de epidemias, que permitira
corroborar lo modelado con lo observado en la practica.

Velocidad de propagacion de un rumor

Un modelo es una representacion simplificada y aceptable de un proceso
del mundo real. Esta constituido por un conjunto de consideraciones o
variables observables, y en consecuencia medibles. El propdsito del modelo
es permitir la gerencia del proceso del mundo real al que hace referencia.

Para plantear nuestro primer modelo supongamos que dadas unas
determinadas circunstancias de entorno, una institucién o individuo planifica
una operacion psicoldgica para causar dano a la imagen de una instituciéon
bancaria. Dicho dafio sera materializado a través de un rumor. Para ello un
primer individuo entra en contacto con otro individuo que pertenece a una
comunidad de n depositantes de dicha institucion. Un sencillo modelo
descriptor de epidemias nos permite establecer que la velocidad con que
se propaga dicho rumor es:

a) directamente proporcional al nUmero de depositantes que ya estan
en conocimiento del rumor (x). A estos depositantes se los
denominara depositantes contagiados;

b) inversamente proporcional al nUmero de depositantes que teniendo
conocimiento del rumor no lo propagan (z), en virtud de que se
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trata de depositantes bien informados. A estos ultimos se los
denominara como depositantes inmunes;

¢) directamente proporcional al nimero de depositantes que aun no
conocen el rumor (n-z-x). Asi:

dx - K @A+x)(n-z-% 1)
dt z

Aqui, velocidad de propagacion —también velocidad de contagio—
significa el nUmero de depositantes que se han hecho eco del rumor en una
determinada unidad de tiempo. Si consideramos que la constante de
proporcionalidad k no depende del tiempo, la anterior ecuacién diferencial
ordinaria de primer grado conduce al siguiente planteamiento:

zdx

-[(1+x)(n —-Z=X)

= kj)'dt (2)

y adicionalmente, a la siguiente solucién:

z

I+x 2
{In( )~ 1n(n — )} (3)

=
k(n—z+1) n—z—x z-1

La ecuacion anterior expresa el tiempo t transcurrido para que x
depositantes se contagien. Y es que tal como se desprende del modelo
elaborado, no son los bancos los que se contagian, sino los depositantes
de los bancos. Los depositantes son quienes acuden a la taquilla del banco
a retirar sus depdsitos, producto de un rumor tipo “...un primo de un amigo
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mio que trabaja en la Sudeban me dijo que el Banco XYZ esta quebrado...”.
Cuando el retiro de depdsitos es masivo y sostenido en el tiempo, hecho
que refuerza la creencia de los depositantes en que la situacién de insol-
vencia del banco es cierta, se produce entonces el colapso de la institucién
bancaria.

Como punto de partida para correr el modelo y poder analizar los
resultados del mismo, se utilizan los siguientes datos producto de la evi-
dencia empirica obtenida con la crisis financiera venezolana de 1994:
k=0,020, n=4.000 y z=10. Con dichos datos se obtiene la Grafica N° 1.

En dicha grafica puede observarse que si el proceso fuera continuo en
el tiempo, tomaria sélo 1,42 dias (34 horas) para que el rumor se propague
alos 3.990 depositantes. El 50% de los depositantes habria sido contagiado
a las 22,8 horas, momento en el cual se alcanza la velocidad maxima de
propagacion o contagio, que en este caso seria de 7.964 depositantes/dia,
o unos 331,8 depositantes/hora, 6 5,5 depositantes/minuto. Este nimero
puede no resultar sorprendente si el lector se imagina al iniciador del rumor
parado en las afueras del banco, conversando con quienes entran y salen
del mismo.

Cuando se utilizan los mismos datos para n y k, pero se aumenta la
cantidad de depositantes inmunes (z) a 50 y 100, se obtienen los resultados
resumidos en el Cuadro N° 1. Alli se observa que a medida que aumenta el
numero de depositantes inmunes (depositantes bien informados de la situacion
de la institucién bancaria) la velocidad maxima que puede alcanzar el proceso
de propagacion del rumor disminuye. Es decir, a medida que aumenta el
numero de depositantes bien informados sobre la realidad de la institucion,
el proceso de propagacion del rumor se hace lento. De modo que, dada la
alta velocidad que se alcanza en presencia de pocos depositantes inmunes,
la conclusion preliminar y trascendental a que conduce la utilizacion de este
sencillo modelo, es que las posibilidades de accién efectiva contra una
operacion psicoldgica para dafo reputacional, materializada mediante un
rumor, se centran mayormente en el aspecto preventivo. Y el aspecto pre-
ventivo en una institucion bancaria abarca en un principio, dos cosas: depo-
sitantes bien informados y construccion de imagen y reputacion.
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CUADRO N°1
VELOCIDAD MAXIMA Y ACELERACION MAXIMA VS NUMERO
DE DEPOSITANTES INMUNES

n =4.000
k =0,020
z Velocidad Max Acelacion Max
Depositantes inmunes Depositantes/hora Depositantes/hora’2
10 332 1.017
50 65 40
100 32 10

Fuente: Elaboracion propia.

GRAFICA N° 1
VELOCIDAD Y ACELERACION DE PROPAGACION Y NUMERO DE DEPOSITANTES
CONTAGIADOS (COMO % DE SANOS) PARA k=0,020, n=4.000, Z=10

Waba rorralraco

Fuente: Elaboracion propia.
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Ley basica del rumor y su modificacion

Si el anterior sencillo modelo describe la cinematica del rumor, puede
decirse que el siguiente, y también sencillo modelo, describe la dinamica
del rumor. La bibliografia revisada sobre la dinamica del rumor reporta, de
manera insistente, dos fuentes primigenias que contienen la denominada
ley basica del rumor. Por una parte se encuentra a Knapp (1944) y por la
otra a Allport y Postman (1945, 1946 y 1947). En consecuencia, y para
efectos de este trabajo, la ley basica del rumor sera referenciada como la
ley de Knapp-Allport-Postman.

De acuerdo con estos tres autores, las condiciones del entorno que
permiten la propagacion de un rumor son, en primer lugar, la importancia (1)
que tiene el rumor para quien lo escucha en caso de que sea verdad. La
misma puede ser valorada en una escala de 0 a 10 (0 = sin importancia, 10
= importancia maxima). En segundo lugar, la ambigtiedad (A) o incertidumbre
en torno al rumor, la cual también puede ser valorada en una escalade 0 a
10 (0 = rumor sin ambigliedad, 10 = rumor con maxima ambigtiedad). Este
ultimo elemento adquiere especial relevancia cuando el rumor es falso.
Con estos dos elementos, la formulacion para la Intensidad del Rumor (R)
de Knapp-Allport-Postman se escribe:

R=IxXA (4)

La relacién entre importancia y ambigledad no es aditiva sino multipli-
cativa. Si la importancia para quien escucha el rumor, o su ambigiedad,
tiene el valor de cero, no habra rumor. Esto quiere decir que la importancia
por si sola o la ambigtiedad por si sola, no sostienen un rumor. El otro
punto importante es que dicha formulacion, proporciona una técnica de
extraordinaria utilidad para gerenciar operativamente la disminucion de la
intensidad de un rumor, gerencia que, dada la altisima velocidad de pro-
pagacién de un rumor en el ambito financiero-bancario, debe ser materia-
lizada de manera instantanea. Y la unica forma de hacerlo es mediante el
establecimiento de un procedimiento o manual de crisis previo.
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En virtud de que la relacion entre la importancia y la ambigiiedad es
multiplicativa, un decremento en el valor de los elementos componentes de
la Intensidad de Rumor, conduce a un decremento —mayor aun—en la inten-
sidad del mismo. Se debe observar también que el hecho comun de negar
el rumor no reduce ni elimina su ambigledad, sino que mas bien puede
conducir a un incremento de la misma, con el subsiguiente incremento de
la intensidad del rumor. Por tal razén, negar el rumor es el peor de los
cursos de accion a tomar.

Reducir la ambigtiedad de un rumor requiere el suministro de informacién
publica confiable y verificable —por parte de un vocero calificado en imagen
y reputacion— en torno a razones por las cuales no se debe creer en el
rumor. La secuencia operativa de gerencia de un rumor impone una jerarquia
de acciones y comienza por la actuacion sobre la ambigliedad, reduciéndola.
En una segunda etapa se actua sobre la importancia, para también reducirla.
Por ejemplo, si la valoracién? inicial de la importancia de un rumor es igual
a 10y la valoracién inicial de su ambigiiedad también es igual a 10, entonces
el rumor tiene una intensidad inicial igual a 100 (= 10 x 10). Si actuando
correctamente y como se indicé anteriormente, se logra reducir la ambi-
gliedad a 3, la nueva intensidad del rumor sera igual a 30 (= 10 x 3). Si
actuando correctamente pero de manera simultanea en las dos variables,
se logra la reduccion de ambas a 3, la nueva intensidad del rumor sera
igual a 9 (= 3 x 3). Lo ideal, por supuesto, y de acuerdo con lo que expresa
la formulacion de Knapp-Allport-Postman, es lograr reducir la ambigtiedad
y/o la importancia al valor de cero. De esta forma, el rumor es eliminado
completamente.

Ahora bien, la anterior formulacion de Knapp-Allport-Postman no permite
describir la intensidad de rumor en el caso de un entorno donde privan
emociones intensas y estados de panico colectivo, los cuales impiden —al
menos temporalmente— procesos de reflexion. En este tipo de situaciones
una opcion gerencial inicial puede ser precisamente, no hacer nada. A fin
de complementar el modelo de Knapp-Allport-Postman para hacer descrip-
tiva la Intensidad de Rumor en todo tipo de entorno, el autor de esta

3 La valoracién de ambos elementos la realizamos mediante un Proceso de Jerarquizacion
Analitica que no forma parte de este trabajo de investigacion (Nota del Autor).
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investigacion propone su ampliacion mediante la introduccion de una tercera
variable relacionada con el campo de las emociones (E) y que consiste en
una funcién escalén unitario funcion del tiempo t. Asi:

R=DIAx(1+E)
E=¢& sitOt,1,] (5)
E=0 si t0(¢,t,)

El significado de la expresion anterior es que si un entorno de emociones
intensas y panico colectivo se verifica en el intervalo de tiempo comprendido
entre los instantes t, y t,, al mismo se le podra dar una valoracion mediante
el parametro & entre 1 y 10 (1 = entorno emocional poco intenso, 10 = en-
torno emocional muy intenso). Fuera del intervalo de tiempo comprendido
entre los instantes t, y t,, la formulacién original para intensidad de rumor
retoma su significado clasico.

La expresion asi modificada presenta una escala de valores para la
intensidad de rumor, comprendida entre 0 y 1.100 y en donde, por ejemplo,
el area definida para la inaccion es aquella con intensidades de rumor
mayores a 100.

Trampa de rumores

En un primer momento se establecié que un rumor puede ser el vehiculo
mediante el cual se instrumenta y materializa una operacién psicolégica de
dafio reputacional. A continuacion se estableciéo que, en el ambito del
mercado de capitales y financiero-bancario, este tipo de rumor se propaga
con una altisima velocidad, situacion que ubica mayormente las respuestas
al mismo en el campo preventivo. Seguidamente se establecié que la
intensidad de un rumor viene descrita por tres variables: la importancia, la
ambigliedad y las emociones. Cuando hay emociones y son en extremo
intensas, una alternativa de respuesta es la inaccion momentanea en el
intervalo de vigencia de la emocion.
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Llegados a este punto es necesario subrayar que el supuesto funda-
mental que permite las respuestas, bien reactivas o no-reactivas y previa-
mente planificadas en un Manual de Crisis, por parte de la institucion, organi-
zacion o individuo objetivos (targets) de una operacion psicolédgica de dafno
reputacional materializada mediante un rumor, es que existe libertad plena
de informacion, lo cual permite desarrollar la defensa de la reputacion me-
diante instancias y mecanismos apropiados que actuaran sobre las dos
variables que describen la intensidad del rumor en entornos emocionales
de baja intensidad: La importancia y la ambigtiedad.

Adicionalmente, la aprobacion de leyes que mantengan los condiciona-
mientos de veracidad y oportunidad de la informacion para la definicion de
los programas informativos, podria constituirse en un campo fértil para la
creacion y propagacion de rumores. Ello en virtud de que tales condiciona-
mientos pueden impactar negativamente sobre los mecanismos de
suministro de informacién que permiten disminuir la ambigliiedad. De igual
modo, la legislacion sobre horarios de difusion de noticias y sobre restric-
ciones asociadas a dichos horarios, también podria impactar la capacidad
de maniobra para reducir la ambiguedad. Finalmente, la legislacion con
acciones a discrecion por parte de organismos con jurisdiccion, también
puede impactar negativamente la posibilidad de actuar con prontitud para
el suministro de informacién con miras a reducir la ambiguedad.

Por tal razon y en tales circunstancias, existiria la necesidad de disponer
de mecanismos sustitutivos que permitan la reduccion de la ambigledad a
través de la verificacion del contenido del rumor. Uno de estos mecanismos
sustitutivos son las denominadas “trampas de rumores”, en las que los
mismos medios de comunicacion social jugarian un rol estelar y fundamental.
La trampa de rumor es un mecanismo de facil acceso cuya efectividad
depende de una estrategia previa de difusién y de la imagen y reputacion
de quien la patrocina e implementa. Puede consistir en una hot-line o linea
telefénica especifica, o en un website especifico, que los mismos medios
de comunicacion social ponen a disposicion del publico en general, con la
finalidad de que sea el publico mismo quien reporte de manera temprana la
existencia de un rumor y al mismo tiempo —si el patrén de reporte es consis-
tente— el medio de comunicacion procede desde la perspectiva de su rol, a
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concentrar esfuerzos para confirmar la informacién y proporcionar una
respuesta apropiada a los solicitantes.

Conclusiones

168

1)

2)

3)

4)
5)

Una forma de materializar una operacion psicologica de dafio reputa-
cional es a través de un rumor.

Un rumor en el ambito de los mercados de capitales, o financiero-
bancario, se propaga con una altisima velocidad, situacion que ubica
mayormente las respuestas al mismo en el campo preventivo. El
aspecto preventivo abarca fundamentalmente tres cosas: clientes
y relacionados bien informados, construccion de imagen y reputa-
cion, y el establecimiento de un procedimiento o manual de crisis
previo para el caso en que la operacion psicolégica de dano repu-
tacional se materialice.

La intensidad de un rumor viene descrita por tres variables: la
importancia, la ambigiedad y las emociones. Cuando hay emo-
ciones y son en extremo intensas, una alternativa de respuesta es
la inaccién momentanea en el intervalo de vigencia de la emocion.

Negar un rumor es el peor de los cursos de accion a tomar.

Reducir la ambigledad de un rumor requiere el suministro de infor-
macion confiable y verificable en torno a razones por las cuales no
se debe creer en el rumor. La secuencia operativa de gerencia de
un rumor impone una jerarquia de acciones y comienza por la actua-
cion sobre la ambiguedad, reduciéndola. En una segunda etapa se
actua sobre la importancia, para también reducirla.

La aprobacioén de leyes que mantengan los condicionamientos de
veracidad y oportunidad de la informacién para la definicion de los
programas informativos, podria constituirse en un campo fértil para
la creacion y propagacion de rumores. En tales circunstancias, exis-
tiria la necesidad de disponer de mecanismos sustitutivos que permi-
tan la reduccion de la ambigliedad a través de la verificaciéon del
contenido del rumor. Un modo de hacerlo es a través de las denomi-
nadas “trampas de rumores”, en las que los mismos medios de
comunicacion social jugarian un rol estelar y fundamental.
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