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Guia per analitzar |
donar resposta als
esclats de percepcio
dinseguretat

La percepcio d'inseguretat de les persones pot tenir causes molt diverses.
Quan sorgeix amb molta intensitat en espais concrets pot afectar la vida i la
convivencia. Es requereixen respostes rapides i acuradament adrecades a les
causes d'aquesta inseguretat. Es important sequir el procediment adequat per tal
de trobar-les i articular les respostes corresponents. Aquesta guia intenta donar

orientacio en aquest rapid procés d'analisi i resposta.
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Punt de partida

La gent manifesta un sentiment d’'inseguretat

notable en un lloc | moment determinats.

En el moment en que es produeix un esclat
d'inseguretat és molt important fer-se les preguntes
adequades per tal d'analitzar correctament la situacio
| proposar les accions adequades per millorar la

seguretat percebuda.




QUESTIONS PREVIES

QUE ES UN ESCLAT D’INSEGURETAT? (5)

Alls efectes d'aquest document. considerarem un esclat d'inseguretat aquella manifestacio
pUblica d'un grup de persones (o de persones representatives) que expressen que uns
espais determinats de la ciutat no son seqgurs per dur-hi a terme les seves activitats
quotidianes, ja que aquestes resulten condicionades per la inseguretat existent. En
consequéencia, la ciutadania deixa de dur a terme activitats que voldria fer i en fa d'altres
(defensives) que no voldria (i que poden ser problematiques). La situacié es fa pUblica per

tal d'exigir a ' Administracié que hi intervingui per posar-hi remei.

Exemple molt clar: la mobilitzacio de veins que va tenir lloc als voltants del carrer
Princep de Viana de la ciutat de Barcelona el mes de gener del 2020 per protestar per

lincrement de I'ocupacié de pisos buits en que es feia trafic i distribucié de drogues.

UN ESCLAT D’INSEGURETAT IMPLICA SEMPRE UN INCREMENT
DELS DELICTES O DE LES INFRACCIONS CONTRA LA SEGURETAT
EN LA ZONA?

No necessariament. Es possible que un increment de la delinquéncia o de lincivisme
comporti un increment de la inseguretat ciutadana. Exemple: l'increment notable dels
furts a la ciutat de Barcelona ’estiu del 2019 va implicar un augment de la inseguretat
ciutadana manifestada per la poblacié en les diverses enquestes de les quals és objecte.
Es a dir, I'estiu del 2019 la gent se sentia menys segura degut a un creixement sense
precedents de l'activitat delictiva. Pero previament no, tot i que aquests delictes eren en

tendéncia ascendent des de feia gairebé dos anys.

En altres casos, un deteriorament de la qualitat de vida en una zona determinada
(degradacio d'espais o serveis publics), un augment del desordre en els espais pUblics,
amb activitats controvertides com poden ser I'ocupacié d'edificis o immobles buits, la
prostitucio, el consum de drogues o alcohol al carrer poden causar inquietud en una zona

determinada.

COM SABEM A QUE RESPON UN ESCLAT D’INSEGURETAT?

Fent-nos les preguntes necessaries per tal de saber quines son les raons de fons que han
facilitat aquesta percepcio d'inseguretat. Per molt evident que sigui la situacio, és clau la
definicid del problema de fons. En cas contrari, podem estar proposant accions que nomes
afronten les manifestacions externes del problema i no els mecanismes que provoquen la

seva aparicio.
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QUINES PREGUNTES ENS HEM DE FER?

Informacio sobre el fet mateix de I’expressio publica del problema

Enaquestpuntés  ——— Com ens ha arribat la noticia? (poden ser mUltiples vies, com en I'exemple del

important saber: , .
carrer Princep de Viana)

Mitjans de comunicacio
> Qui/que és/son citat/ts pel/s periodista/es com a font del problema?

> Apareixia en diversos mitjans o només en un o uns quants (TV. diaris,

radio, etc)?

v

D'acord amb la teva experiencia el/la els/les periodista/es en questio

és/50n fiables?

v

Es possible contactar amb algun/algunes d'ells/elles?

Protesta dels veins (manifestacid/concentracio al carrer o a les

proximitats de dependeéncies policials o municipals)

v

Va ser planificada o espontania?

v

Qui la liderava? Era alguna persona, grup o associacio en particular?

> SOn persones o grups coneguts? Son propensos a acords o son

fonamentalment destructius?

Hi ha canals de comunicacio oberts amb ells?

v

Xarxes socials
> Com/qui s'hiva introduir?

> Es tracta d'una font fiable? Es algun activista habitual en diferents

ambits?

> Quin impacte ha tingut? Ha tingut gaire difusid? Només entre un tipus

molt particular d'usuaris?




44444
+4444

> Algl ha matisat la noticia? Hi ha hagut intents d'apaivagar els anims? Hi

ha respost alguna font oficial?

Ha sorgit en el debat politic?
> Ha estat un partit politic qui ha tret el tema? Quin?

> Hi ha realment un debat politic obert sobre aquest tema o simplement és

un tema (habitual o no) d'una formacio politica?

> S'’hi han posicionat els altres partits politics o organitzacions socials o

civiques?

> Ha arribat al ple municipal?

—— Quan, en quin moment s’ha produit I’exterioritzacio del problema?

Estem davant d’un detonador/problema recent, es tracta d’un
problema de fons que apareix periodicament o un problema

preexistent que s’ha fet gran?

La “crisi” continua oberta o s’ha tranquil-litzat després de I’esclat?

—— Quines son les queixes, les reivindicacions, les peticions d’acci6 als
poders puUblics?

Increment de la delinquiéncia (de quin tipus de delictes)?
Augment de les conductes antisocials (actes incivics)?
Equipaments publics deficients (manca d’il-luminacio, de neteja)?
Consum d’alcohol o drogues a la via publica?

Preséncia de prostitucio?

Gent “diferent” o desconeguda a la zona?

Altres (concretar)
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—— Quina és la situacio6 general de la ciutat?

La percepcio de seguretat a la ciutat en general és bona, dolenta, hi

ha altres focus problematics?

Hi ha hagut a les setmanes/mesos anteriors esclats relacionats amb la

mateixa problematica en altres indrets? Com han evolucionat?

> Recentment ha sortit alguna noticia las mitjans de comunicacio?

En quin espai fisic esta referenciat el problema?

> Un barri? Una part d'un barr? Un espai situat entre dos barris? Un espai

que llinda amb un municipi vei?

—— Coneixem el nivell de poblacio afectat per aquest esclat
d’inseguretat?

Afecta especialment un col‘lectiu en particular?
Es un sentiment generalitzat a la zona o barri?

Es un grup amb una especial motivacio i organitzacio?

—— Hi ha reducci6 d’activitats habituals i desitjades que han estat
abandonades per les persones residents a causa de la sensacio
d’inseguretat?

Quines?

A quins espais? (poden limitar-se a la zona considerada com a

“perillosa” o ampliar-se a les zones veines)

—— Han pres les persones residents algun tipus d’acci6 defensiva o
protectora a causa de la inseguretat percebuda?

Quines?

En quin ambit espacial?



Totes aquestes preguntes ens han aportat prou
respostes per tenir una idea clara del problema?

MOLT IMPORTANT! Creiem que cal prendre mesures de

manera immediata? Quines?

Si la resposta és afirmativa, podem
anar a l'apartat D. .. -

En cas contrari, seguim amb

'apartat B. ..

-% .
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QUESTIONS PREVIES

10

Quina informacio addicional tenim a I’abast?

—— Queé diuen les dades de la policia?

Ofereixen una base per a la inseguretat?
Enregistren un augment de delictes?
I d'actes incivics?

S'han rebut trucades per anunciar inseguretat a la zona (directament
o a través del 112)?

Aquest indicador és un bon referent de I'estat d’anim del veinat de la
zona, més que els delictes o actes incivics denunciats, ja que la majoria no
arriben a coneixement de la policia. A més, les trucades concreten molt

més el problema que amoina el veinat.

—— Hi ha dades sobre I’opinio i la percepcio de seguretat de la gent?
Hi ha enquestes sobre aixo a I’abast?

Ens serveixen per conéixer I’estat de la seguretat subjectiva a la
zona objecte de tractament? Son actuals? Prou territorialitzades?
O tracten espais mes grans que I’objecte d’analisi? Per exemple,
I'Enquesta de victimitzacié de Barcelona nomeés proporciona dades de
percepcio de seguretat en I'ambit del districte, circumscripcio territorial
que resulta massa amplia per articular respostes que han de ser,

necessériament, concretes.

Estem en condicions d’extrapolar (a través de diverses variables) les dades
de percepci6 al territori en qUestio (en cas que, per exemple, les dades de

percepcio siguin en I'ambit del districte).



—— Hi ha bases de dades addicionals de lliure (facil) accés?

Poblaci6 censada de la zona

Nivell d’ingressos de la poblacio de la zona

Tipus, antiguitat i régim de titularitat dels habitatges
Nivells d’atur

Nombre de families monoparentals

Poblacio immigrant

Tipus de comercos i activitats economiques
Equipaments, espais i serveis pUblics en la zona
Centres d’atencio de drogodependents

Nova eina de PInstitut d'Estudis Regionals i

Metropolitans de Barcelona (IERMB) (vegeu pag. 27)

—— Hi ha persones clau (qualitativament importants per
conéixer la situacio?

Treballadors socials?

Técnics de prevencio?

Personatges molt actius en algun grup social significatiu?
ONG amb implantacio o activitat a la zona?

Associacions de veins o de botigues amb una minima influéncia

o organitzaci6?
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Agents civics?
Algun centre educatiu o sanitari?
Algun centre civic?

Algun centre religios arrelat a la zona?

—— Es possible parlar amb algun d’aquests interlocutors?

Coneixem la seva implicaci6 prévia a la zona?
Quina informaci6 ens poden proporcionar?

Quines opcions tindriem?

—— Hi ha hagut intervencions publiques prévies en el camp objecte
del conflicte?

Quan i de quin tipus?
En sabem els resultats?
Se’n va avaluar 'impacte?

Es van comunicar bé aquestes intervencions?




Finalment, hem identificat el problema com (probablement sera

una resposta multiple)

Un problema de seguretat en sentit classic o estricte
(delinqUencia, desordre).

Una seguretat subjectiva molt baixa (o, el que és el mateix, un alt
sentiment d’inseguretat).

Una degradacio del barri.

Males relacions amb les institucions publiques.

Una mala comunicacio pel que fa a les actuacions municipals.

Problemes de convivéncia entre grups diferents.

Residents molt vulnerables economicament i socialment.

Persones clau (molt actives) amb reivindicacions desateses.
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Podries esmentar els factors clau que han provocat
la inseguretat, aixi com si hi ha relacions causals
entre ells en tres o quatre linies com a maxim?

Respostes adequades possibles

Cal una resposta policial? De quin tipus? Cal donar seguretat a

les persones residents? Cal actuar contra les persones que estan
victimitzant el veinat? Han de ser patrulles policials? Intensives en
un primer moment? Per quan de temps? Investigacio de paisa?

De disciplina viaria, per mantenir espais lliures de vehicles per als
ciutadans que hi viven?

Reformes urbanistiques. De quin tipus? Cal suprimir espais amb poca
visibilitat? Dissenyar espais que facilitin la convivéncia i I’Us plural?
Que afavoreixin la trobada i la convivencia entre col-lectius diferents?

Millora/implantaci6 de serveis publics. La millora o la implantacio
de quins serveis o equipaments milloraria la qualitat de vida i la
seguretat del veinat?

Cal prendre mesures sanitaries? Caldria implantar o ampliar un
centre d’assisténcia per a drogodependents? Un centre d’assisténcia
primaria? Un centre de salut mental?

Calen serveis socials que apaivaguin les necessitats de les persones
residents. De quin tipus? Per a séniors? Per a joves? Per a gent en
procés de reinsercio? Un centre d’acollida d’immigrants?

Cal ordenar la convivencia de diversos centres de culte?

Cal pensar en activitats que revitalitzin el barri? De quin tipus?
Culturals, esportives? Comercials o economiques? Festives? Fires
interculturals?

14



TEMPORITZACIO

Amb quina urgéncia calen respostes?

—— Quines respostes es poden (o cal) donar a curt termini (a més
de les que ja s’hagin adoptat amb caracter immediat) i quin és el
resultat esperable? Quina durada pot tenir el resultat?

—— Quines respostes (necessaries) nomeés es poden oferir de manera
adequada a mitja termini?

—— Quines respostes (necessaries) tenen caracter estructural
i només es podran tenir enllestides a llarg termini? Quines
mesures es poden prendre, provisionalment, per evitar
els déficits que provoca la lenta arribada de les mesures
estructurals?

15
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COMUNICACIO

—— Com ho transmetrem a les persones clau municipals?
Sabem quins son els seus punts d’interés? Tenim espais/ambits
per fer-ho?

—— Tenim una estratégia de comunicacié amb les persones clau
de la zona problematica? Cal mantenir-les informades tant
del diagnostic com de les accions proposades i el seu estat
d’execucio. Com podem implicar-les en I’explicaci6 i difusio del
nostre programa d’acci6?

—— Com informarem els habitants de la zona del que estem fent?

—— De quins instruments comunicatius disposem? Hem de recorrer
a portaveus oficials? Tenim comptes de Twitter, Facebook o APPs
ad hoc disponibles?

—— Com revertirem la llegenda negra de la zona a la resta de la ciutat
(en cas que existeixi)? Quines accions comunicatives durem
a terme?

16
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Conceptes clau
per donar suport a
I’analisi

Hi ha factors contextuals, socials i
individuals que influencien la predisposicio
a sentir-se segur/a davant de les
situacions que hipoteticament presenten
riscos (parlem de preocupacions i

angoixes socials o individuals)

a. L'actitud mental de les persones: hi ha persones
molt adaptables que no se senten insegures si NO
és davant de situacions extremament adverses.
En canvi, hi ha persones que se senten insegures
davant de qualsevol alteracio o externalitat de les

seves activitats quotidianes.

b. L'opinio piblica dominant en relacio amb la
seguretat un context d'alarma social en relacio
amb la inseguretat predisposa la ciutadania a

detectar indicis d'inseguretat.

c. Laideologia / les prioritats politiques: la ideologia
de les persones en relacio amb el delicte i el
desordre social afecta el nivell emocional de la

reaccio davant de riscos 0 amenaces.

Davey, CL. and Wootton, AB (2019) "Feelings of Insecurity Lifecycle model" a linforme “Report on feelings of insecurity — Concepts and

18
models”. Report of Cutting Crime Impact (CCl) project, p. 12. Es pot descarregar a www.cuttingcrimeimpact.eu


https://www.cuttingcrimeimpact.eu/

Hi ha un segon ambit relacionat amb

la situacio assumida de vulnerabilitat

a. Els espais on vivim i ens movem ens concreten la
percepcio del risc quotidia i, per consegUent, les
possibilitats de patir un incident negatiu contra la

nostra persona.

b. Els itineraris que hem de fer obligatoriament i
les circumstancies que els envolten fan que hi

valorem la nostra vulnerabilitat.

c. Les condicions de seguretat dels habitatges |
barris faciliten unes perspectives o unes altres en

relacio amb la seguretat.

d. El fet de tenir pocs o molts recursos per afrontar
les conseqUencies d'una hipotetica victimitzacid
influeix en la percepcié de la situacié com més

segura o insegura.

La inseguretat (angoixa) es

converteix en situacional quan:

a. Es produeixen agressions en espais que

normalment utilitzem.
b. Es deterioren espais habituals.

c. Es multipliquen les noticies sobre delictes en el

nostre entorn.

19



Quadern 01 de 05

La inseguretat es transforma en
por davant d’una amenaca directa de
ser victimes d’'un delicte o agressio. Per
exemple, passem per un lloc solitari i
alguna persona s’adrega a nosaltres amb

una actitud violenta.

Un cop rebut l'atac, la por es
transforma en xoc, ira o estreés.

Es limpacte immediat.

La manera amb que nosaltres
i el nostre entorn afrontem les
consequencies de la victimitzacio (com
ho gestionem) marcaran I'empremta que

deixara en nosaltres.

La nostra vulnerabilitat situacional
inicial pot veure’s modificada per
la nostra experiéncia, circumstancia
que, compartida amb amics i amigues i
familiars, influits per les nostres i les seves
experiéncies, acabara modificant la nostra

perspectiva inicial de la seguretat.

0]



La percepcio de la seguretat amb
perspectiva de genere

Un dels factors que influencia la predisposicio a sentir-se segur o
segura davant d’'una situacio que subjectivament presenti riscos és el
genere. Les dones i els homes es relacionen amb I'entorn i amb les
persones de manera diferenciada, i aixo té un impacte en la percepcio

de la seguretat.

Tot i que no totes les dones tindran la mateixa percepcio del
que és segur o insegur - ja que dependra de factors com les
seves experiencies vitals, diversitats, edat, educacio rebuda, etc. -,
habitualment poden identificar I'entorn de la llar com el més segur
i 'espai public com un lloc hostil i perillos, perque culturalment se’ls
ha transmes aquesta idea des de la infantesa. Aixo fa que, sobretot
en horaris nocturns, en llocs solitaris o quan se’ls adreca o apropa un
desconegut, puguin experimentar sentiments de desconfianga, por i

angoixa.

Per tant, a la inseguretat que ja de per si pot patir una dona pels
fets dels quals és victima, s’hi suma el temor de ser victima i no nomes
de delictes, sind també de viure incidents relacionats amb la seguretat
gue no han de ser necessariament conductes tipificades al Codi penal,
de comportaments ofensius que no son delictius. Aquests temors |
les mesures d’autoproteccio que adopten per sentir-se més segures
limiten els seus drets, el lliure gaudiment de I'espai pUblic, la mobilitat,

la seva vida social, personal i laboral, el seu comportament...

Per analitzar correctament la situacid quan es produeix un esclat
d'inseguretat, cal tenir també en compte, doncs, aquesta percepcio
diferent de la seguretat i incloure la perspectiva de genere a les
preguntes que ens plantegem, a les metodologies emprades, a la
definicio de les politiques i a I'adopcid de mesures de prevencio i de

proteccio relacionades amb I'autonomia personal i I'Us dels espais.



Preocupacions
F““"‘.:E‘;nf“h’ ; socials / Ansigtat /

Expeviancia companice | Prioritats Politiques

Vi ol e Contaxt socal amokat

Davey, CL. and Wootton, AB (2019) "Feelings of Insecurity Lifecycle model" a linforme “Report on feelings of insecurity — Concepts and

models”. Report of Cutting Crime Impact (CCl) project. p. 12. Es pot descarregar a www.cuttingcrimeimpact.eu


https://www.cuttingcrimeimpact.eu/

Agquest cicle de vida de la in/seguretat subjectiva

no es realitza sempre d'una manera completa. =

a dir, quan es produeix un esclat d'inseguretat, no
significa que totes les persones que el manifesten
hagin estat victimitzades i hagin passat per totes

les fases d'aquest cicle. Hi pot haver persones que,
efectivament, han cobert tot el cicle; pot haver-ne
daltres que manifesten molta inseguretat i no han
passat de sentir una amenaga concreta o de sentir-

se molt vulnerables per raons personals o socials.

Consell

Es molt important saber reconeixer/
identificar, en un grau aproximat, el gruix
de persones, de les que manifesten
inseguretat, que es troben en les
diferents fases del cicle de vida de la
inseguretat. Les mesures a prendre seran
diferents si, per exemple, el grau de
persones que ha sofert una experiencia
de victimitzacio és notable o si només ha
estat victimitzat un nombre molt petit,
mentre que la resta esta en fases previes

del cicle de vida de la inseguretat.

23
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Es important diferenciar entre:

[ 4 ’ L] [ ] LY 4 L]
Avaluacio d’activitat Avaluacio d’impacte
Comprovar si les accions Comprovar si els objectius
compromeses shan dut a terme. previstos shan assolit realment.

En el cas de la seguretat subjectiva (o de la percepcid
de seguretat), I'avaluacio d’activitat no és rellevant (més
enlla de constatar que s’han acomplert els compromisos).
El que és fonamental és saber si la gent se sent més

segura i aixo es pot comprovar a través de:

a. Enquestes directes a la poblacié afectada.

b. Comprovacio dels nivells d'ocupacio dels espais publics, especialment

en activitats d'esbarjo.
c. Entrevistes a personatges clau o rellevants de la zona.

d. El nombre de visitants que venen d'altres indrets de la ciutat.

Per exemple, és possible que davant d’un increment
de la percepcio d’inseguretat, en un moment determinat
s’hagi compromes més frequencia policial a la zona o
un increment de la neteja al carrer per tal d’evitar la
situacio de deteriorament. Que s’hagi incrementat el
patrullatge policial o que s’hagin netejat els carrers no

implica necessariament que la seguretat subjectiva hagi



millorat. Es important saber si les accions compromeses
s’han dut a terme, obviament, pero cal comprovar que la
seguretat ha augmentat. En cas contrari, I'avaluacio ens
mostrara que les mesures o accions escollides no van ser

les adequades, i caldra cercar-ne i posar-ne en practica

d’altres.

ACCIONS ANTERIORS
J d
Accio6 no Accio
realitzada realitzada
$ d

Avaluacio
d'impacte

Té sentiten la
situacio actual?

si

Executeu les Seguretat Inseguretat

accions previstes incrementada persistent

Es requereixen
accions addicionals

25
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Quan tractem la seguretat subjectiva és molt important tenir al cap
gue no tots els delictes o incidents tenen el mateix efecte. N'hi ha que
afecten més intensament la seguretat subjectiva pel que signifiquen
a ulls de la poblacio. Son els que el criminoleg angles Martin Innes
anomena “delictes senyal”. Es tracta, en general, de conductes que
mostren un grau de deteriorament fisic i moral que no hi ha prou
cohesio social que pugui impedir. En podem citar molts: venda i consum
de drogues al carrer, prostitucio, necessitats fisiologiques als espais

publics, vandalitzacio d’equipaments publics, etc.




Nova eina desenvolupada per
P’Institut d’Estudis Regionals i
Metropolitans

Mitjangant la integracio de diverses fonts de dades
(Enquesta de victimitzacio, registres de poblacio,
registres administratius sobre incidencies ciutadanes
en la convivencia, fets penals coneguts per la
policia i informacio sociourbanistica), s’ha estimat la
proporcio de poblacio dels 73 barris de Barcelona
que suspen el nivell de seguretat del seu barri. En
segon lloc, la combinacio de dades individuals amb
dades territorials mitjancant models de regressio
logistica multinivell permet identificar els factors
amb més impacte en l'atribucio d’inseguretat en
aquests barris. Els resultats permeten I'elaboracio
d’'un quadre de comandament sobre els factors de
la inseguretat d'utilitat per al disseny | seguiment

d’accions de prevencio.
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Quins elements o circumstancies

aconsellen prendre unes primeres

mesures amb caracter immediat
abans de completar el proces
recomanat en la Guia?




oQo

(T

Nivell de risc per a persones i béns. Mesurar el risc Els grups amenacats (o que perceben estar

subjacent tant d'accions criminals com dels mateixos amenacats) requereixen una resposta immediata.
veins. Un repunt de la criminalitat o grups de veins
convertits en patrulles son elements que cal afrontar

immediatament.

DO

Nivell de risc per a I'ocupacié dels espais publics. Inexisténcia de vies de comunicacié amb el pUblic
Abandonament notable dels espais publics. Retirada insegur. Necessitat d'integrar el public | atendre el
de nens, gent gran, etc. seu malestar. Alarma social greu a la zona objecte

del conflicte.
i\
"

Degradacioé greu de serveis pUblics (neteja d'espais Existencia d'espais o recintes susceptibles de

pUblics, pintades injurioses, illuminacio, etc). ser atacats immediatament (habitatges o naus

deshabitades, zones de vianants sense proteccio
externa, seus de grups vulnerables, centres
d'assistencia a drogoaddictes, seus institucionals,

etc).
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Com podem copsar millor
I’existencia (i el nivell)
d’aquests riscos

La informacio que cal per prendre la decisio
sobre la necessitat d’adoptar mesures rapides
en un primer moment, a més de respondre a
les preguntes de l'apartat A del Quadern O1,

es pot recollir de quatre fonts basiques.




1.

Parlant amb persones representatives/significatives de I’expressio
d’inseguretat (membres d’associacions implicades, persones de referencia als

espais en questio, etc.). Cal saber:
> Quina és la seva queixa

> Que és el que volen exactament

> Quines accions tenen pensat emprendre

Parlant amb responsables policials de la zona per tal que valorin:

> Si hi ha dades delinquencials o de desordre que expliquin I'esclat
> Sihan detectat conats de violencia o confrontacio
> Sila inseguretat amenaca la convivéncia i com ho fa

> Accions immediates que la policia pot emprendre per evitar complicacions

Consultant dades a registres de denUncies, queixes i suggeriments (tipus
112, Mycellium o Iris). Cal recérrer a qualsevol registre public que contingui
aquest tipus de manifestacions ciutadanes i comprovar si n’hi ha de

relacionades amb I’esclat d’inseguretat.

Consultant dades existents sobre percepcio de seguretat a la zona objecte
del problema (enquesta, estimacions, etc.). Unes dades molt baixes ens
portarien a un escenari on molt probablement la ciutadania canvia les
seves conductes a causa de la inseguretat, deixant d’utilitzar espais que

considera insegurs i, fins i tot, prenent mesures defensives.
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En cas que comprovem que es

dona alguna de les situacions de

risc previstes mes amunt, quines

han de ser les mesures a prendre?

Mesures a considerar

Sempre:

Establir o recuperar espais de comunicacié amb el veinat tan aviat com sigui
possible per tal d’escoltar-los i analitzar els problemes. No Unicament per

part de la policia, sind tambeé en I'ambit institucional.

Preséncia institucional a la zona de conflicte per interessar-se per la situacio

(autoritats, caps de departament).

En casos de degradacions greus dels espais, violéncia greu o amenaces
contra col‘lectius vulnerables:

Intervencio immediata en la degradaci6 dels espais pUbics (neteja,
equipaments). Per exemple, en cas d’'amenaces contra collectius concrets,
I'eliminaci6 immediata de cartells o escrits amenagadors és un element
tranquil-litzador/reparador per a les persones que en son objecte. En el cas
d’espais pUblics amb acumulacié de deixalles/escombraries, netejar-los en el

termini més breu possible. Reparacié immediata de la illuminacio.

La presencia policial pot contribuir a incrementar la seguretat i el sentiment
de proteccio dels poders pUblics, si no implica actuacions agressives

indiscriminades.



En cas de preséncia de persones o grups que inquieten el veinat de

manera greu:

Contactar tan rapid com sigui possible amb les persones que inquieten el
veinat. Compte: no es tracta de criminalitzar-los, sind de visualitzar que les
institucions atenen el problema i de normalitzar la seva presencia. Cal que
quan es tingui una idea del rerafons d’aquestes persones se n'informi el

veinat. Es té por del que no es coneix.

En casos d’informacio sensacionalista, organitzada i continuada que

provoca alarma social a la zona:

Establir missatges pUblics estables amb el pUblic en general facilitant dades

fiables dels temes candents.

Establir canals d’'informacio estables amb personatges i grups clau i
persones afectades amb informacioé el més actualitzada i verag possible dels

temes objecte del conflicte.

En cas de riscos per espais concrets:
Proteccio, aillament, tancament dels espais en qUestio (habitatges o espais

industrials desocupats, zones de vianants sense proteccio d’accés, seus de

grups perseguits, etc.).
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Fent el mapa del

(d’analisi i resposta

procediment .o

Qué? Una visualitzacio de les activitats clau, persones, processos i punts de

decisio implicats a fer alguna cosa en un moment concret.

Quan? Durant els primers moments de la cerca de dades, per tal de comprendre
com una cosa s'elabora, quines decisions es prenen | quines activitats es duen a

terme com a consequUéncia (tant d'entrades com de sortides).

Com enregistrar-ho?

|dentifica i posa al mapa  Fotografia el mapa final Enregistra al teu diari
els elements codificats de recerca les raons en
del procés en un full que es basa el procés
gran de paper fent de collocacio de les

servir notes adhesives. decisions al mapa.

Les aportacions de les persones que gestionen i
apliguen el procés és crucial per tal d'assegurar un

mapa precis.




Com?

1. Reuneix un equip per posar en un mapa el procés a seguir.

2. Dissenya el procés fent servir notes adhesives.

Pensa: On comencen | acaben els processos?

Pensa: Quins son els passos entre aquests punts?

Pensa: Quins son els ingredients i els resultats d'aquests procés?
Pensa: Qui fa que?

3 o Organitza les activitats en un ordre sequencial.

Reflexio addicional
Intenta identificar les tres parts més importants del procés.

Pensa: fent aixo, com has definit “importancia” i quins rols/prioritats
reflecteix la definicio?

Pensa: Hi ha altres parts menys ben definides del procés que son més
importants per a les persones que tenen altres rols?



Mapa de persones clau

Que? Fer un mapa amb les persones clau ens permet identificar rols individuals
(clau o periferics), aixi com entendre les interaccions entre les persones, les seves
relacions i la necessitat de visualitzar-se. Es un métode per visualitzar la xarxa
humana de persones en un sistema en concret per tal d'obtenir una perspectiva

d'ecosistema, més que no pas una limitada percepci6 individual.

Quan? En els primers moments del treball per tal d'explorar qui hi esta implicat,

cal preguntar qué els interessa i coneixer la influéncia que tenen.

Com enregistrar-ho?

Fotografia el mapa final.  Enregistra al teu diari Crea un registre de
de treball el raonament ~ persona clau, amb una
en relacio amb les pagina per a cadascun
decisions de la ubicacié Entra la informacio
de les persones clau. de cada persona en

relacio amb el seu rol,

prioritat i motivacio.

Fer el mapa de persones clau et pot servir per fer plans
per a les properes fases de I'estudi. Per exemple, identificar

persones a qui tagradaria entrevistar o observar.




Com?

1. Genera una llista exhaustiva de persones clau.

Pensa: Ves més enlla dels teus primers pensaments.

2. Organitza les notes adhesives en forma de radar en funcié de dimensions
definides per tu (per exemple, del que és intern cap al que és extern o del

que és central cap al que és periferic).

3. Afegeix a la nota adhesiva el titol i el rol de les persones clau. Aixo ajudara a

identificar-ne les motivacions I inquietuds.

4. Escriu en una nota separada cada motivacio de les persones clau i

enganxa-la al costat de la nota de la persona.

Pensa: Que tenen en comU les persones clau? Quines qualitats
comparteixen?

5. Si apareixen grups de persones clau, marca’ls amb una etiqueta o

simplement dibuixant un cercle al voltant seu.

Pensa: Hi ha subgrups especifics de persones clau?

Reflexio addicional
Intenta identificar les tres parts més importants del procés.

Pensa: Com has definit “importancia” i quin rol/prioritat reflecteix
aquesta definicio?
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Grup focal

Que? Un petit grup de persones clau a les quals es pregunta en relacio amb les
seves percepcions, opinions, creences | actituds respecte a un instrument, un

servel, un concepte o una idea.

Quan? Quan vols discutir i aprendre més en relacio amb aspectes del problema
que estas treballant i obtenir informacio detallada sobre els sentiments, les

percepcions i les opinions de la gent.

Com enregistrar-ho?

Idealment, enregistra 'audio de la sessio Enregistra al teu diari
Notes i punts d'interes poden ser transcrits de de recerca les notes i el
I'enregistrament després de la sessio. Si no pots punt d'interes.
enregistrar I'audio, algy haura de prendre notes de

la conversa i dels punts més importants. Aixo no ho

pot fer la persona que lidera el grup focal. Es a dir,

cal el suport d'algy que prengui notes

Reflexio addicional

La identificacio de persones crucials es pot fer servir per fer
plans per a les passes seguents de la recerca. Per exemple,

marca les persones clau que voldries entrevistar o observar.

Un grup focal hauria de completar-se en una hora i

s’hauria de fer en una sala que oferis intimitat.



Com?

1.

Escriu que és el que vols aconsequir del grup focal. Quin és el proposit

de la reunio?

Idealment, intenta convidar un ventall divers de persones clau (entre 51 9
persones) per tal de promoure una discussio Util.

Pensa: Hi has inclos persones de grups infrarepresentats?

Afegeix el titol i el rol de les diverses persones clau a les notes adhesives;

aixo tajudara a identificar-ne els interessos | motivacions.

Contacta els convidats presentant-te tu mateix/a | 'objectiu de la reunio,

pregunta’ls si hi volen participar i estableix un dia i una hora.

Planteja prop de sis preguntes per guiar la discussio. S'hi poden incloure

petits “impulsors” per assegurar que la conversa no es queda sense aire.

Quan estiguis coordinant un grup focal, assegura't que moderes la

conversa de manera que tothom hi pugui dir la seva. No permetis que

alguns participants segrestin la discussio!
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Insta-etnografia

Que? Un metode rapid per facilitar una comprensié de primera ma de les
circumstancies, els contextos, les motivacions i els significats en relacio amb les
activitats | experiencies d'una persona clau determinada. Un metode Util per

construir confianga amb les persones clau.

Quan? A linici del procés, per tal didentificar-se amb les persones clau i

desenvolupar una millor comprensid mitua en el tema objecte de treball.

Com enregistrar-ho?

Anota la teva experiencia al teu diari de recerca i marca persones clau d'interes

per implicar-les i dur a terme activitats etnografiques més profundes.




Com?

1. Contacta la persona clau per presentar-te tu mateix | acorda una visita
curta per parlar-hi i observar-lo en el seu rol professional en que tu

estas interessat.

2. Passa temps amb la persona clau i observa:
> L'entorn
> | 'activitat
> Les interaccions
> Les decisions que pren

> El seu impacte en els altres i en processos més grans

Pensa: Intenta entendre la manera de pensar de la persona clau, aixi

com les seves prioritats en relacid amb el que fa i les decisions que pren.

3 o Enregistra les teves observacions com a notes mentre es van produint, si
pots. En cas contrari, hauras d'escriure les teves impressions tan aviat com

puguis després d'acabar la teva sessio etnografica.
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Entrevista

Que? Un metode de reunir informacio a través del dialeg directe amb una

persona al voltant d'una llista definida de questions.

Quan? Quan hagis identificat una persona les perspectives o impressions de la

qual puguin ser valides per definir la problematica en qUestio.

Com enregistrar-ho?

L'enregistrament de l'audio (si Assegura't d'incloure al teu diari de
I'entrevistat ho accepta) hauria de ser recerca una copia de les preguntes,
transcrit. Alternativament, caldria fer dels detalls anonimitzats de la

notes de les respostes de la persona persona entrevistada | de les notes

entrevistada. de l'entrevista.

Les aportacions de les persones que gestionen |
executen el procediment son critiques per dissenyar un

mapa acurat.

10



Com?

1. Escriu que pretens saber de I'entrevista. Quin és el proposit de 'entrevista?

2. Identifica un ventall divers de persones clau per entrevistar.

Pensa: Hi has inclos membres de grups infrarepresentats?

3 « Desenvolupa una "ruta de preguntes” que et permeti guiar la discussio (no

més de deu preguntes per a una entrevista d'entre 30 i 60 minuts).

4. Comenca per presentar-te a tu i el proposit de I'entrevista, i obtén el

consentiment (signat).

5. Porta a terme l'entrevista, enregistrant I'audio amb vista a una transcripcio

posterior (sempre que la persona entrevistada te'n doni permis).

Si treballes la seguretat subjectiva (percepcio d'in/seguretat),
intenta referir a 'experiencia de les persones interlocutores

els incidents que provoquen inseguretat que et vol

transmetre. Per exemple, si parla de constants agressions a la
zona, se li pot preguntar si us pot parlar de ['Ultima vegada en

que ella/ell en va ser victima. D'aquesta manera es pot destriar

una mica la percepcio de la victimitzacio efectiva.

11
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Observacio

Que? Una aproximacio al camp de recerca que adopta una perspectiva
d'observador passiu. Curoses, inconspicues observacions poden proporcionar
una visid molt valuosa de diverses situacions i activitats socials. Els humans, si se'ls
deixa a les seves inercies, molt possiblement exterioritzaran comportaments dels

quals no son conscients o sén incapacos de verbalitzar, encara que els ho facilitis.

Quan? En situacions en que la persona que investiga no vol interrompre el flux

de les activitats de la persona objecte de I'observacio.

Com enregistrar-ho?

Enregistra videos, audios, fotos o notes de les teves descobertes.

Imagina que ets d'un altre planeta. Que carai estan fent

aquestes criatures?

Fes I'esforg de submergir-te en I'entorn durant

I'observacio i de fer de participant passiu (per exemple,
portar roba civil molt millor que uniforme) Mou-te |
analitza la situacio des d'angles diferents, enregistrant
d'alguna manera totes les teves observacions (audio,

video o llibreta).



Com?

1.

Escriu que vols obtenir d'aquesta observacio, quin és el proposit de

I'observacio?

Identifica un ventall divers de persones a qui vulguis observar | determina'n
el periode (durant quant de temps). (Aixo no cal que estigui explicitat en el
mapa de persones clau)

Pensa: Hi has inclos membres de grups infrarepresentats?

Obtén els permisos | accessos necessaris.

Prepara materials per enregistrar el que vegis (camera, llibreta o

enregistrador d'audio).

Fes l'observacié assegurant-te que captures tot el que veus.

Pensa: Hi has inclos membres de grups infrarepresentats?
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Immersio

Que? Una manera de construir empatia a partir d'experiencia de primera ma.
Immergint-te tu mateix/a en I'experiencia d'una altra persona amb la finalitat
de veure | sentir una situacio d'una altra manera. Es una activitat que pretén

promoure empatia.

Quan? Per entendre una problematica relacionada amb el cas en qUestio des

d'una perspectiva particular duna persona clau.

Aix0 és realment Gtil si identifiqguem un aspecte d'una experiencia particular d'una
persona clau que seria positiu viure en primera persona (més que no pas a través

de l'observacié o qualsevol altra metodologia).

Com enregistrar-ho?

Pren notes, documenta idees o Enregistra les teves impressions al
fes un audio de com testas sentint teu diari de recerca.
en les diferents situacions de

I'experiencia, i fes fotos

Considera com et fa sentir 'experiencia en el teu rol
com a usuari o usuaria. Et provoca sentiments positius

0 negatius?




Com?

1.

Identifica I'aspecte de I'ambit de treball que vols experimentar des de Ia
perspectiva d'una persona clau particular o d'una persona clau amb qui tu

vols emfatitzar.

Identifica 'activitat que vols experimentar i com portar-la a terme.

Aconsegueix els permisos i consentiments necessaris.

Desenvolupa l'activitat de la manera més realista possible, enregistrant els
teus pensaments i les teves sensacions. Per exemple, pots enregistrar-te tu

mateix/a explicant la teva experiencia d'una activitat particular (per exemple,

fent Us d'un servel, passejant per un espai desordenat, etc).
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Periodisme

Queé? Un metode de comprendre I'experiencia d'una persona clau (usuari/
aria) des de la seva propia perspectiva. Es demana a persones identificades
que reportin la seva experiencia d'un procés, activitat o viatge. Ho poden fer
enregistrant I'experiencia en un diari, fent fotos amb el mobil o enregistrant

audios. El material enregistrat s’ha de compartir amb l'investigador.

Aquest periodisme el fa el participant mateix al llarg de dies, en alguns casos
fins i tot de setmanes. La durada d'aquest metode de recerca i la naturalesa dels
enregistraments i reflexions proporciona un aprofundiment sobre I'experiencia,

els sentiments i la perspectiva de la persona clau.

Quan? En el moment en que vulguis coneixer millor les experiencies especifiques

de determinades persones clau o usuaris/aries.

Com enregistrar-ho?

Pren notes al teu Pren notes o Desa tot el material
diari de recerca quan enregistra qualsevol fruit de l'activitat de
parlis amb el teu reflexié amb periodisme per a
contacte (que ha fet el participants en els fases posteriors de la

periodisme per a tu). actes de periodisme. recerca.




Com?

1.

Desenvolupa un kit periodistic” per a cada participant (pensa de manera
pragmatica, que sigui d'Us facil: qué estan acostumats a utilitzar?). Per
exemple, el kit podria contenir una llibreta o un diari digital i ells haurien

d'enregistrar videos o audios.

Identifica I recluta participants potencials. Aquest periodisme pot requerir
una alta implicacié per part de les persones que hi participen, tenint en

compte que seran els responsables d'enregistrar les experiencies.

Proveeix els participants d'un brifing detallat i acorda el periode de temps

que durara el seu periodisme. Has d'obtenir consentiment informat.

Distribueix els kits periodistics entre els participants (inclou-hi consells per

obtenir informacio, fotos /o videos).

Acorda una data en la meitat del periode per comentar el progrés de

l'activitat.

Assegura't que reps tota la informacié al final de I'activitat.

Després d'estudiar la informacié obtinguda, pots demanar una “devolucid” a

cada participant a fi de discutir-ne els punts que calgui.

17
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Marxes exploratories

Qué? Un recorregut pel territori ja identificat com a insegur acompanyats de
persones que normalment el frequenten per tal que identifiquin els elements,

llocs I moments que els produeixen inseguretat.

Quan? En el moment en que ja es disposi d'informacio que comenci a definir
espais problematics per a collectius especifics (historicament es va comencar a
utilitzar per copsar la percepcio de seguretat de les dones). Permet concretar

molt la informacio sobre les causes exactes de la inseguretat.

Com enregistrar-ho?

Es pot filmar tot el Algun membre de
recorregut (cal obtenir I'equip de la investigacio
el consentiment pot prendre notes del
informat dels que els participants
participants). diven i després
sistematitzar-ho en un

document.

La persona o persones que dirigeixen la marxa han de motivar
la intervencio dels participants i fer-los manifestar sobre el

que es busca obtenir la seva opinio.

18



Com?

1. Identifica espais (construint un recorregut) on existeixi evidéncia que la gent

(o alguna gent) se sent insegura i és reticent a anar-hi.

2. Identifica els collectius més afectats per aquesta inseguretat (seniors,

dones, infants, immigrants).

3 « Convoca un grup de persones no gaire nombros (no més de 10-15)
representatiu d'aquest collectiu o collectius un dia i una hora per recorrer

els espais problematics.

4. Defineix sobre que vols que es posicionin les persones que hi participen |
designa un coordinador o coordinadora amb capacitat d'involucrar el grup

durant el recorregut | de centrar els temes a tractar.

5. El recorregut no ha de durar gaire estona, no més enlla d'una hora, de
manera que no s'arribi a un cansament fisic i mental i es perdi el focus de

l'activitat.

Pensa: La marxa s’ha de gestionar de manera que les persones que hi
participen es pronunciin sobre el que cal per a la investigacio, pero no
en un sentit determinat. Per tal d'evitar-ho, és important que no se'ls
facin preguntes que ja insinuin una resposta. Les converses s'han de
dirigir perque es tractin els temes previstos, pero de manera que els
participants expliquin realment la seva perspectiva, les seves inseguretats,

no les nostres.
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A ’hora de donar resposta a
situacions en que s’ha comprovat
que hi ha un pes molt alt de la

percepcio d’inseguretat, cal

tenir presents alguns principis
o variables que han demostrat
ser rellevants.

1. L'aillament social facilita la percepcio confianga en els vianants.

d’inseguretat. Les persones més La dedicacio d’espais exclusivament

socialitzades acostumen a sentir-se a activitats especifiques implica

més segures. Es important que la
gent surti dels seus ambits socials i

interaccioni en els espais ciutadans.

2. El desconeixement de I'altre provoca

desconfianga (i inseguretat). Les
activitats que posin en contacte
membres de collectius diferents
de manera pacifica, lUdica o festiva
disminueixen el desconeixement

entre ells.

3. Els carrers sn més sequrs si
hi concorren diverses activitats
(obviament pacifiques). L'ocupacid

pacifica dels espais pUblics provoca

la inactivitat en moltes franges
horaries en qué els espais
donen sensacio de solitud i

desemparament.

4. La presencia policial pot tenir

efectes diversos que cal tenir en

compte:

> Una presencia policial amb
taranna de proximitat contribueix a
Incrementar la
seguretat subjectiva. Esadr,
aquest tipus de treball policial
augmenta la confianga de la

poblacié en la policia i la poblacid



que té un bon nivell de confianca en

la policia se sent mes segura.

> La capacitat preventiva de la
presencia policial €s limitada en el
temps, si No va acompanyada d'altres
mesures estructurals. Si es volen
reduir els incidents de seguretat de
manera sostinguda, és recomanable
que la presencia policial vagi
seguida de mesures que afrontin els

problemes de fons i millorin I'entorn.

> Una presencia policial molt agressiva
pot provocar alarma entre el veinat,

sobretot si €s agressiva amb tothom.

5. Una bona comunicacio institucional

amb les persones residents de

les diverses zones de la ciutat
augmenta la confianga i disminueix

la inseguretat. Aixo implica tant ser
informat per les institucions pUbliques
de les accions que du a terme com
tenir canals fluids per exposar

necessitats i ser escoltats.

6- Facilitar la intercomunicacioé entre

residents d'espais diferents de la
ciutat pot contribuir a desllorigar
problemes. Es important facilitar que
els ciutadans visitin i portin a terme
activitats en barris diferents del seu.
Aquesta comunicacié pot ajudar a
desmuntar les llegendes negres sobre
la seguretat en alguns espais, quan
aquesta millora notablement i les
persones residents d’altres barris ho

poden comprovar.

7. Els espais degradats provoquen

incomoditat i evidencien falta d’accio
institucional, provocant una certa
reticéncia de la gent a fer-los servir,
circumstancia que fa que acabin
sent percebuts com insegurs i que
disminueixi el nombre de persones
que els utilitzen. Es important, per
tant, afrontar el deteriorament

dels espais publics tan aviat com

sigui possible.

8. presencia d’organs pUblics que

presten serveis en un territori
determinat contribueix a la sensacio
d’emparament de la ciutadania, en
sentir-se protegits i ajudats pels

poders puUblics.

9. Una bona illuminacié dels espais

pUblics, aixi com I'abséncia d’espais
tancats o sense visibilitat exterior,

promou la sensacio de seguretat.

10. Les barreres arquitectoniques

causen inseguretat en les persones

amb dificultats motrius.

11. Es important identificar les accions

que les persones deixen de fer

pel seu baix nivell de seguretat i
prendre les mesures oportunes
per promoure la represa d’aquestes

activitats.

PER MES INFORMACIO:

Métodos y herramientas para

un enfoque estratégico de la

seguridad urbana
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Aixo implica que una comunicacio
transparent, agil i directa per part de
I'’Administraci6 proveeix amb la informacio
que fa desaparéixer la incertesa i evidencia la
presencia del poder pUblic fent-se carrec de la
ciutadania. Una bona comunicacié incrementa

sempre els nivells de seguretat i de confianga.

Aquesta comunicacié no ha de ser
necessariament complaent amb les
expectatives del public, sind situar la
ciutadania en I'escenari més complet possible
de les circumstancies. Les persones poden
afrontar situacions adverses si reben prou
informacio sobre la seva naturalesa i com

encarar-les.

Poden gestionar millor situacions
complicades conegudes que no pas continuar
en la incertesa. Obviament, en el cas que no
es puguin explicar els detalls de la intervencio
publica que s’estigui duent a terme perque
la difusié pugui posar-ne I'exit en risc
(circumstancia habitual en el cas d’'operacions
policials), és important comunicar clarament
que es coneix el problema i que s’hi
esta intervenint. Evidentment, un cop la
intervencio estigui completada i se’n coneguin

els resultats, cal informar-ne degudament.
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Els fluxos d’informacio en
’actualitat

Awui dia, la difusié d'informacié de qualsevol
indole esta marcada per les caracteristiques

seguents:

> Immediatesa (de la difusid)

\"

Viralitat (difusié exponencial)

\"

Dificultat per contrastar (rumors, fake news..)

v

Multiplicitat de veus (relativitat de la

legitimacio i el lideratge informatiu)

\"

Presencia de personatges influents allunyats
(0 no) de les institucions que es converteixen
en creadors d'opinio | marcadors de

tendencies

Les xarxes socials com a
oportunitat comunicativa

Pel que fa a les administracions, aquest
trencament del monopoli ha tingut un
aspecte positiu: la mateixa Administracio
gaudeix també d’aquest rol actiu en el procés
comunicatiu sense haver de passar pel
filtratge dels mitjans de comunicacio. Es un

factor rellevant.

Sobre les situacions d’esclat d'inseguretat
vinculats a la percepcid d'inseguretat, cal tenir
molt en compte que conveé trencar la dinamica

reactiva que sol acompanyar aquesta situacio.

El plantejament tradicional és: tinc
coneixement del fet per mitjans de
comunicacio, protesta veinal, xarxes socials,
debat politic... Totes aquestes manifestacions
situen I'’Administracio en un rol passiu-reactiu

que conve trencar.

Com déiem, que I'’Administracio agafi un
rol actiu configura que els actors pUblics es
percebin més com a part de la solucié que
com a part del problema. Quan I’Administracié
és la que manifesta pUblicament (no només
en xerrades amb el veinat) que ha detectat
una problematica incipient i que fara aixo i
allo altre per arreglar-ho, el focus es situa en
com quedara la situacid, no homés en com
esta, i habilita I'actor pUblic com a veu no
només autoritzada sind amb lideratge sobre

I'assumpte.




L’espai comunicatiu s’ocupa sempre,

i, si no ho fa un actor (Administracio),
ho fara algu altre (associacions veinals,
rumors, mitjans de comunicacio...).

Cal establir una sistematica basada en:

Establir un sistema de radar per captar tots
els malestars potencialment generadors

d'un esclat

Establir un mecanisme (comite oficial o
oficios en 'ambit local) de seguiment i
avaluacio d'aquests malestars per intentar

reconduir-los

Pel que fa a les situacions més greus, que
més possiblement poden acabar en un

esclat, cal:

> Dissenyar un argumentari, relat, missatges
> Interlocutar amb les parts afectades

> Interlocutar amb liders, influenciadors o

influenciadores

> Considerar accions de plantejament
del problema de forma activa per part
de I'Administracié, amb proposta de
solucions i de forma conjunta amb altres
actors. Problema comu = solucions

comunes

> En aquest sentit, tenir una estratégia
també per als mitjans de comunicacid

més locals

> Fixar un calendarni flexible d'accions | de

reavaluacio

> Basar la nostra actuacio en la

transparencia, que generara credibilitat

> Utlitzar un llenguatge planer que eviti els

eufemismes que generen rebuig

> Cal buscar també un sistema bidireccional
més enlla del de monitoreig i cerca
d'informacio a traves de les xarxes o
interlocucio proposada. El sistema de
missatgeria instantania, per WhatsApp o
Telegram, bUstia de suggeriments, etc.,
ha de permetre que qualsevol persona
pugui aportar informacio immediata
relacionada amb temes de seguretat
que consideren importants més enlla de

lemergencia

> Disposar també d'un sistema tipus bot
(gencat bot) per respondre les preguntes
més freqUents. Es més una questi6 de
saber que tescolten al moment (exemple
de Mouvistar servicio técnico per bot,
que et respon al segon per xat), que
no pas defectivitat real, pero el total de
comunicacions efectuades per aquest
sistema et permet fer-te una idea del

que preocupa a la gent
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La implementacio interna
de les propostes

Cal establir un circuit directe i agil de
comunicacié (i per quin canal es fara)
d’aquests possibles problemes detectats
i valorats que arribi a un nivell de
responsabilitat suficient. Es habitual que,

a les organitzacions grans, els canals de
comunicacié poden ser llargs, complicats i
lents. En tot cas, cal establir equips de poques
persones amb possibilitat de presentar a

la direccid la situacio: problema + solucio.
Els circuits complexos amb molts nivells i
persones interposades generaran manca
d’agilitat, i, eventualment, I'Gnic punt positiu
que aporten és saber on es va encallar
I'avis d’un problema (quan ja és massa tard).
Obviament, aquest problema desapareix als

municipis i organitzacions petites i mitjanes.

Es important que el nivell técnic amb
capacitat de proposar respostes tingui
contacte directe amb les persones amb poder
de decisio, sense intermediaris que puguin
dificultar la comunicacié. Es important que
les propostes de decisions estiguin raonades |
que expliquin els resultats esperables a partir
de la recerca o experiéncies prévies i els seus
avantatges en relacié amb les respostes més
tradicionals i, fins i tot, populars. Per exemple,
en el cas del narcotrafic, hi ha experiéncies
prou clares que les batudes policials, que
poden generar un cert confort a les persones
que pateixen el trafic de drogues al seu entorn
o, fins i tot, al pUblic en general, no responen

al problema a mitja i llarg termini.

Les i els professionals han d’estar preparats
per defensar prou, amb arguments i
evidencies concretes, les seves propostes, per
més que per a ells no hi hagi cap dubte de la
seva bondat. Argumentar és I'Unica manera
de convencer aquells que, per raons que no
venen al cas, estan predisposats a preferir

altres respostes alternatives.

Tanmateix, un cop adoptada la decisio,
seguint totalment o parcialment la proposta
feta, cal informar els actors que hi han
intervingut per tal que se sentin reconeguts
en el seu treball i estiguin ben predisposats
tant a col'laborar en la implementacio de

les decisions com en futurs diagnostics i

propostes.
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