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1. INTRODUCCIO

La Plataforma per la Llengua presenta, amb el segiient estudi, els resultats d'un test
realitzat durant els mesos de setembre i octubre de 2007, amb el qual s‘avalua la
preséncia de la llengua catalana en el sector de la telefonia mobil des del punt de vista
dels usuaris i usuaries. Es tracta d'un test que es repetira dos cops més fins a finals de
2008 i amb qué pretenem fer un seguiment dels acords que han signat les principals
companyies de telefonia mobil i la Generalitat de Catalunya durant aquest 2007, amb
els quals es vol assolir la plena presencia del catala dins d’aquest sector abans del 31
de desembre de 2008.

Recordem que, segons dades de la Fundacié Observatori per la Societat de la
Informacié de Catalunya (FOBSIC) i I'Institut d’Estadistica de Catalunya (ldescat), a
Catalunya 8 de cada 10 persones majors de 14 anys utilitza el teléfon mobil'. Malgrat
aquesta extensié en |'Us dels aparells, el cert és que, fins ara, tal com ja apuntava
I'estudi de la Plataforma per la Llengua El catala als teléfons mobils a partir dels
usuaris de I'any 2003, els usuaris catalans s’han trobat en situacié de desavantatge, ja
que els diferents serveis de la telefonia, en general, no han estat oferts en llengua
catalana.

! Institut d’Estadistica de Catalunya (2006). Enquesta sobre |equipament i |{is de les tecnologies de la
informacié i la comunicaci6 a les llars de Catalunya (2006). Consulteu l'enquesta a I‘enllag

http://www10.gencat.net/dursi/ca/si/est _publicacions.htm.
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2. ESTUDIS PREVIS

L'any 2003 la Plataforma per la Llengua ja va realitzar un estudi en qué analitzava la
preséncia del catala en els terminals telefonics i en les empreses proveidores de serveis
de telefonia mobil (El catala als teléfons mobils a partir dels usuaris?). L'estudi va
concloure que, malgrat que I's de la telefonia mobil s’estava estenent molt
rapidament, el catala es trobava en una situaci6 marginal dins del sector. Més
especificament, les conclusions varen ser les seglents:

e Catalunya, que aleshores disposava de 77 telefons mobils per cada 100
habitants (2001), estava molt per sobre de la mitjana europea en la compra i
Us de telefons mobils, i se situava al nivell d’alguns dels paisos més avancats,
com ara ltalia, Finlandia o el Regne Unit. Malgrat aquesta xifra, el catala en
molts casos no era present en les prestacions del teléfon ni en les diverses vies
d’interaccio6 entre I'empresa i I'usuari.

¢ Només Siemens i Alcatel respectaven els ciutadans catalans usuaris de teléfons
mobils. En el cas dels models de Siemens els indexs de preséncia del catala en
els menus i els llibrets d'instruccions dels teléfons que fabricava eren del 100%,
i passava el mateix en els menus dels teléfons mobils fabricats per Alcatel. En
canvi, Ericsson, Nokia i Motorola en cap cas incloien el catala en els menus i
llibrets d'instruccions dels models de teléfons que es varen analitzar.

e Alguns terminals, tot i que no incorporaven el catala en el mena d’opcions
linguistiques, si que incloien altres llengies, com ara el grec, el txec o
I'nongares, que es podrien equiparar al catala pel que fa al nombre de parlants,
pero que evidentment, a Catalunya, el Pais Valencia i les llles Balears no tenien
un nombre de parlants significatiu.

¢ Encara que hi havia casos en qué les companyies de telefonia incloien el catala
en els serveis que oferien, les ocasions en qué aixo succeia era poc significativa.
En cadascun dels serveis oferts per les tres companyies que es varen analitzar
el catala hi era absent en més del 50% dels casos.

¢ Independentment de la companyia amb qué operaven, només un 11% de la
mostra rebia missatges informatius o promocionals en catala, només un 16%
disposava del contracte en catala, un 30% podia ser atés en catala pel servei
telefonic d'atencié al client, un 38% rebia la factura en catala i un 42%
disposava de la bustia de veu en catala.

A partir dels elements anteriors, es va concloure que la preséncia del catala en els
serveis de les empreses i companyies de telefonia estudiades era insuficient. Malgrat
les actituds tan positives de Siemens i Alcatel, el catala encara era forga absent en
I'ambit de la telefonia mobil, i va ser per aixd que la Plataforma per la Llengua instava
les empreses subministradores de teléfons mobils i les companyies de telefonia a
millorar el servei pel que fa a les prestacions linguistiques que oferien.
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Pel que fa a estudis més recents, durant aquest 2007, la Fundacié Observatori per la
Societat de la Informacié de Catalunya (FOBSIC) i I'Institut Apolda han publicat I'estudi
TIC-Llengua 2007, que conclou que, si bé el 82% de les persones de quinze anys o
més residents a Catalunya té ja un teléfon mobil, només el 10% disposa del menu
d’opcions linguistiques en catala. L'estudi determina que aquesta xifra de disponibilitat
no es correspon amb les demandes de la societat catalana, que en realitat veu com
gueda insatisfeta la seva voluntat de disposar d’'una oferta de productes de telefonia
mobil amb més preséncia de la llengua propia de Catalunya®.

3 Ferran, J., Moreno, P. i Torres, M. “TIC-Llengua: els usos lingiiistics en les tecnologies de la informaci6 i
la comunicaci6 a Internet”. Llengua i Us 39, segon quadrimestre 2007.
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3. ELS ACORDS ENTRE LES COMPANYIES DE TELEFONIA | LA GENERALITAT DE CATALUNYA

En motiu de la situacié de desavantatge en que es troben els consumidors catalans i
gue ja descrivia I'estudi de la Plataforma per la Llengua El catala als telefons mobils a
partir dels usuaris de I'any 2003, la Generalitat de Catalunya, a través de la Secretaria
de Telecomunicacions i Societat de la Informacio del Departament de Governacio i
Administracions Publiques, ha impulsat, durant aquest 2007, un acord amb les
principals empreses de telefonia mobil. L'acord, que ja ha estat signat pels
subministradors de teléfons mobils Nokia, Motorola, Sony Ericsson, Grundig i Alcatel, i
els operadors Movistar, Vodafone, Orange, Yoigo i Eroski, té I'objectiu d’assolir la plena
preséncia del catala en el sector de la telefonia mobil abans del 31 de desembre de
2008. Per una banda, les empreses subministradores de productes de telefonia mobil
es comprometen a implantar progressivament el catala com a opcié idiomatica en els
menus i aplicacions dels nous terminals que es comercialitzin a Catalunya i, també, a
tenir en catala els manuals d’usuaris i guies rapides en suport paper i electronic, si
s’escau. Per l'altra, les empreses operadores es comprometen a establir com a requisit
d’homologacié dels terminals la inclusi6 del catala en els mends i aplicacions, a
realitzar campanyes especifiques per als seus abonats, per tal d'informar-los de I'opcié
d’adquirir terminals en catala, i a garantir que totes les comunicacions amb els abonats
es puguin fer en catala, d’acord amb el que estableix la Llei de politica linglistica i
I'Estatut del consumidor. Per la seva part, la Generalitat de Catalunya es compromet a
donar suport institucional a qualsevol iniciativa dels operadors o fabricants que tinguin
com a finalitat la promocié de la llengua catalana, i facilitar 'assessorament lingiistic
en la revisio terminologica de les traduccions a les empreses i operadores que ho
sol-licitin.
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4. OBJECTIUS DE L'ESTUDI

La Plataforma per la Llengua, amb el segiient estudi, vol avaluar I'Gs del catala en el
mercat de la telefonia mobil, per tal de verificar les possibilitats dels usuaris i les
usuaries dels territoris de parla catalana d’emprar la llengua catalana en les seves
comunicacions. L'estudi s'estructura en dos apartats. En el primer s‘analitzen les
prestacions idiomatiques dels productes de telefonia mabil, mentre que en el segon
s'estudia la preséncia del catala en els diferents serveis de les empreses operadores.

En primer lloc, doncs, coneixerem les prestacions idiomatiques que ofereixen els
productes de les empreses que subministren telefonia mobil. Aixo vol dir que veurem si
els aparells que hi ha al mercat incorporen el catala en els menis d’opcions
linglistiques, si disposen 0 no de tots els simbols o grafies catalanes que permeten
escriure missatges de text, si tenen l'opci6é de text predictiu en catala i si ofereixen les
instruccions en catala en el manual d’Us impres del terminal. Aixi mateix, indagarem
sobre els aspectes més subjectius dels usuaris i usuaries, com ara el grau de
satisfaccié que tenen envers les prestacions linglistiques dels terminals, i, finalment,
exposarem unes valoracions i conclusions sobre la llengua catalana i els productes de
telefonia mobil.

En aquest primer apartat, farem també un repas dels espais web de les companyies
subministradores de productes de telefonia mobil i comprovarem fins a quin punt hi és
present la llengua catalana, en la informacié sobre I'empresa i en els seus productes,
entre d'altres.

En segon lloc, analitzarem la situacié del catala en els diferents serveis de les empreses
operadores. Aixd ho comprovarem a partir de la comunicacié que estableixen les
companyies de telefonia amb els seus clients i si aquesta es fa o0 es pot fer en catala
(redacci6 del contracte i les factures, el servei de bistia de veu, informacié o publicitat
en els diversos formats: trucades, SMS, MMS, comunicacions en paper i correu
electronic). També analitzarem el grau de facilitat o dificultat que tenen els usuaris a
I'nora d’accedir en catala als serveis de les companyies de telefonia mobil, com ara el
servei telefonic d’atencié al client, i la informacié que proporcionen les empreses als
seus clients sobre la possibilitat d’accedir a serveis i a productes en catala. Aixi mateix,
comprovarem si, en adquirir el terminal, els usuaris i usuaries varen demanar-ne un
que incorporés el catala i, en cas que si, si es varen trobar amb dificultats per adquirir-
lo.

Com en el primer apartat, indagarem també sobre els aspectes subjectius dels usuaris i
usuaries, com ara el grau de satisfaccié que tenen respecte a les prestacions de la seva
companyia de telefonia pel que fa a I'Gs del catala, i exposarem unes valoracions i
conclusions sobre la llengua catalana i les companyies operadores.

En aquest segon apartat, farem també un repas dels espais web de les empreses
operadores i observarem els establiments de venda oficials d’aquestes companyies, per
tal de constatar la presencia que hi té el catala i si es déna informacié als clients sobre
la possibilitat d’adquirir terminals en aquesta llengua i d’adaptar al catala els diversos
serveis de la companyia, entre d'altres aspectes.

Plataforma per la Llengua 8
Diputaci6, 276, planta baixa

08009 Barcelona

Tel. 933 211 803

www.plataforma-llengua.cat



http://www.plataforma-llengua.cat

PLATA

FORMA , _
PER LA Elcatalaalatelefonia mobil (desembre de 2007)

LLENGUA PLATAFORMA PER LA LLENGUA

5. METODOLOGIA

L'univers objecte de I'estudi son els individus residents als territoris de parla catalana i
usuaris de la telefonia mobil. Sha obtingut una mostra de 494 persones, s’han visitat
tres establiments de les companyies operadores i s’ha accedit als espais web oficials de
les principals empreses subministradores de productes de telefonia mobil i de les
companyies operadores.

La rapidesa amb la qual hem obtingut la mostra (quatre setmanes), aixi com també la
gran quantitat de comentaris rebuts (més de 300), i amb els quals els informants ens
han pogut manifestar i explicar la seva opinié, sén indicadors que expressen l'interés
que desperta I'objecte d’estudi entre els consumidors i consumidores de telefonia mobil
catalans.

El procediment utilitzat per obtenir les dades ha estat triple.

En primer lloc, s’ha emprat I'entrevista per questionari, feta als usuaris de telefonia
mobil a través de la técnica de la bola de neu. Aixd significa que s’ha distribuit el
glestionari a través del correu electronic, a partir d'un banc de dades inicial de la
Plataforma per la Llengua. En aquesta primera distribucié del gliestionari es demanava
a les persones destinataries que reenviessin el questionari a altres adreces de correu
electronic. La mostra va anar augmentant a mesura que el glestionari anava circulant
a través d'Internet. Aixi mateix, el questionari ha estat disponible al web de la
Plataforma per la Llengua®. Puntualment, també s’han realitzat entrevistes presencials.

Amb aquesta técnica de recollida de dades, més que no pas aconseguir un perfil
ajustat de l'usuari de telefonia mobil, el que preteniem era incorporar a la mostra
persones amb certa conscienciacié sobre aspectes relatius a la llengua catalana, la qual
cosa havia de facilitar I'avaluacié del que ens haviem proposat estudiar. Per aixo, el
guestionari es va distribuir, abans que res, a través del banc de dades de la Plataforma
per la Llengua, format per individus interessats en les activitats de I'organitzacio i, per
tant, en aspectes de la llengua catalana.

En segon lloc, també s’han obtingut dades dels establiments de les empreses
operadores de telefonia a partir d'unes fitxes de valoracid, que s’han emplenat a partir
de les visites que s’han fet durant la fase del treball de camp®. Les empreses
analitzades han estat Movistar, Orange i Vodafone®.

Per dltim, s’han obtingut dades a partir de les fitxes de valoraci6 dels espais web,
emplenades, com en el cas anterior, a partir de l'accés als webs oficials durant el
periode de recollida de dades’. Els espais web analitzats han estat els de les
operadores Movistar, Orange, Vodafone i Yoigo, i els de les companyies
subministradores de productes de telefonia mobil Nokia, Motorola, Sony Ericsson,
Sharp, Samsung, Alcatel, LG, Blackberry i HP. Els espais web de les empreses Siemens,

4 Vegeu el questionari a I'annex.

® Consulteu les fitxes de valoracié dels establiments a I'annex.

® Yoigo, en el moment de realitzar el treball de camp, no disposava d’establiments de venda propis.
’ Consulteu les fitxes de valoracié dels espais web a I'annex.
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Beng, Panasonic i Philips no s’han analitzat perqué aquestes empreses ja no
subministren productes de telefonia mobil, almenys a I'Estat espanyol.

L'estudi s’ha realitzat en dues fases: la primera durant els mesos de setembre i octubre
de 2007, en els quals s’ha efectuat el treball de camp, i la segona durant els mesos de
novembre i desembre de 2007, en qué s’ha portat a terme I'explotacié i I'analisi de les
dades. L'explotacié de les dades obtingudes amb el questionari s’ha realitzat a través
del programa estadistic Statistical Package of Social Science (SPSS), en la seva versio
15.0.

El tipus d’analisi estadistica aplicat als resultats obtinguts amb el glestionari és I'analisi
de les freqgliéncies i percentatges de cada variable (analisi univariable), I'encreuament
de dues variables (analisi bivariable) i I'analisi multivariable de regressié mdltiple.

La forma genérica en qué coneixem la mostra obtinguda amb el guestionari és ETM-07
(Enquesta de Telefonia Mobil 2007), que sbn les sigles i els dos ultims digits de I'any
en que s'ha fet el glestionari.
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6. CARACTERISTIQUES SOCIODEMOGRAFIQUES DE L'ENQUESTA DE TELEFONIA MOBIL
2007

«Home de 35 anys resident a Barcelona»

ETM-07 esta formada per 494 usuaris i usuaries de telefonia mobil. D'entre les
persones que en formen part, hi ha més homes que dones (56% i 44%), la gran
majoria resideix a Catalunya (el 86%), perd també hi ha gent d’altres territoris de parla
catalana, com ara el Pais Valencia (7%), les Illes Balears (5%) i la Franja (1%). Per
municipis, 3 de cada 10 participants viu a Barcelona (161 casos), mentre que amb una
frequiéncia molt inferior hi ha gent de Girona (16 casos), de Valls (15) i de Palma (13).
Pel que fa a I'edat, el grup majoritari de participants és jove i pertany a la franja que
va dels 20 als 39 anys (61%). En menor mesura, hi ha gent de 50 anys en amunt
(12%) i de 20 anys en avall (7%). La mitjana d’edat és de 35 anys.

Plataforma per la Llengua 11
Diputaci6, 276, planta baixa

08009 Barcelona

Tel. 933 211 803

www.plataforma-llengua.cat



http://www.plataforma-llengua.cat

PLATA

FORMA , _
PER LA Elcatalaalatelefonia mobil (desembre de 2007)

LLENGUA PLATAFORMA PER LA LLENGUA

7. EL CATALA EN ELS PRODUCTES DE LES COMPANYIES SUBMINISTRADORES DE
TELEFONIA MOBIL

En aquest apartat s'avaluen les prestacions linguistiques en catala dels aparells de les
principals companyies que subministren productes de telefonia mobil a I'Estat espanyol
i que apareixen a ETM-07. Per fer-ho s’han utilitzat cinc indicadors (els menuis
d'opcions linglistiques, els simbols o grafies dels SMS, I'opcié del text predictiu, les
instruccions en el manual d'Us imprés i, finalment, els webs oficials de les companyies),
a partir dels quals s’han extret unes conclusions sobre la situacié del catala dins
d'aquest sector i, per tant, sobre el tractament que donen les companyies de telefonia
mobil als consumidors catalans, quant a lI'aspecte linglistic. Aquest apartat també es fa
resso de les valoracions i opinions dels usuaris en relaci6 amb les prestacions
linguistiques en catala dels seus aparells de telefonia mobil.

7.1. Aspectes generals dels productes de telefonia mobil de I'Enquesta de
Telefonia Mobil 2007.

«Un Nokia adquirit fa menys d‘un any a Barcelona»

ETM-07 reflecteix I'ampli ventall de fabricants que existeix en el mercat de la telefonia
mobil (grafic 1). En total, hi ha representades prop de 20 empreses del sector. D’entre
aquestes, Nokia és la que té més preséncia (el 43% de la mostra és usuaria d'un
telefon mobil d’aquesta casa). Amb forca menys representacié, hi ha usuaris de
Siemens (13%), Motorola (12%), Sony Ericsson (11%) i Sharp (6%)°.

A la mostra hi ha representacié d’empreses que han deixat de subministrar productes
de telefonia mobil a I'Estat espanyol. Concretament, sén els casos de Siemens, Benq,
Panasonic i Philips.

8 Les empreses fabricants de telefonia mobil que apareixen a ETM-07 s6n les segiients (per ordre de
representativitat): Nokia, Siemens, Motorola, Sony Ericsson, Sharp, Samsung, Alcatel, LG, Blackberry, HP,
Beng, Panasonic, Qtek, Philips, Sagem i Vieta.
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Grafic 1. Representacié de les companyies subministradores de telefonia
mobil a ETM-07, en percentatges.
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Elaboracié propia a partir de les dades d'ETM-07.

Pel que fa als models, els més representats a la mostra sén els que vénen a
continuaci6. D’entre els Nokia els principals sén I'E70 (30 casos), el 5200 (25), I'N70
(19), el 6021 (10) i el 6085 (7). De Siemens, hi ha I’A65 (7), I'M55 (7) i el CF75 (3). La
majoria dels Motorola corresponen als models W510 (11), L6 i-mode (6), MOTORAZR
V3 (5) i V360 (5). Dels Sony Ericsson, en primer lloc trobem el Z310i (15), seguit pel
K610i (6), el Z530i (3) i el Z610i (3).

Per altra banda, ETM-07 ens indica que el parc d’aparells de telefonia mobil és bastant
nou. Més de la meitat de les persones de la mostra han adquirit els seu aparell durant
aquest Ultim any, mentre que només un 7% son propietaries d'un aparell que es va
comprar fa més de 3 anys. Per altra banda, i en consonancia amb el lloc de residéncia
dels participants, la immensa majoria dels aparells han estat adquirits a Catalunya (el
84%), pero també al Pais Valencia (8%), a les llles Balears (6%) i a Andorra (1%). Per
municipis, Barcelona (182 casos), Girona (18), Palma (18), Tarragona (18), Matar6 (13)
i Valéncia (11) han estat els principals punts d’adquisicié dels aparells de telefonia
mobil que inclou la mostra.

7.2. Els menus d’opcions linguistiques.
«Més facil en turc que en catala»

La presencia de la llengua catalana en els menus d’opcions lingtistiques és forca baixa
(vegeu el grafic 2). Si bé quasi tots els models d’'ETM-07 inclouen el castella i I'angleés, i
la majoria també el frances, el portugues, l'alemany i l'italia, molt pocs disposen, en
canvi, del catala. Es dona el cas que hi ha més disponibilitat de llenglies com la turca
gue no pas la catalana, i que la grega i la neerlandesa estan disponibles en uns
percentatges identics a la llengua propia dels Paisos Catalans. No cal dir que s’han
exclos de I'analisi els aparells adquirits fora dels territoris de parla catalana.
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Grafic 2. Disponibilitat de les llenglies en el menu d6pcions linglistiques
dels aparells de telefonia mobil, en percentatges. ETM-07.
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Elaboracié propia a partir de les dades d'ETM-07.

«Siemens, Benq, Alcatel i Blackberry: les Uniques companyies que

inclouen el catala en tots els seus models»

En realitat només hi ha quatre companyies que hagin inclos el catala en tots els seus
models, segons ens han indicat els informants de la mostra (taula 1). Tanmateix, dues
d’aquestes companyies (Siemens i Benq) ja no subministren aparells de telefonia mobil
a I'Estat espanyol, mentre que les altres dues (Alcatel i Blackberry) no sé6n majoritaries
dins del sector (representen, juntes, el 3,6% d'ETM-07). En la resta de marques, el
catala, o bé no esta disponible en el menu d’opcions linglistiques de cap dels seus
models (Sharp, Samsung, LG, HP, Qtek, Sagem i Vieta), o bé només en algun (és el

cas de Nokia, Motorola i Sony Ericsson).
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Taula 1. Preséncia del catala en el menlu dobpcions linguistiques dels
diferents models de les companyies subministradores de telefonia mobil.

ETM-07.
Disponibilitat del catala en els menus d'opcions lingiistiques
En la majoria de
En tots els models models En algun/s model/s En cap model

Nokia ¥4

Siemens E

Motorola ¥

Sony Ericsson ¥

Sharp ¥4
Samsung ¥
Alcatel E

LG ¥
Blackberry 1

HP A
Benq 1

Elaboracié propia a partir de les dades d’ETM-07.

D'entre els sis models amb més representacié a la mostra, que corresponen a les
companyies Nokia, Motorola i Sony Ericsson, només un d’ells inclou el catala en el
menu d’opcions linglistiques.

Taula 2. Preséncia del catala en el menu dopcions linguistiques dels
models amb més representacié a ETM-07.

Model Frequéncia a ETM-07

Nokia E70 30 X
Nokia 5200 25 %]
Nokia N70 19 X
Sony Ericsson Z310i 15 X
Motorola W510 11 4
Nokia 6021 10 X

Elaboracié propia a partir de les dades d'ETM-07.

Es una constant en els fragments recollits com a comentaris al qiestionari que els
usuaris catalans de productes de telefonia mobil reclamin la inclusié de la llengua
catalana en els menus d’opcions lingistiques dels aparells del mercat. Els seglients
comentaris expressen la voluntat de disposar de mobils en catala:

(27) «M'agradaria molt que el meu mobil tingués la possibilitat del catala, em facilitaria molt
les coses.» (Dona de 32 anys usuaria d’'un Sony Ericsson Z310i.)°

® Per als comentaris que els informants han escrit al qlestionari, i que reproduim en aquest informe,
n’hem mantingut la redaccié original, incloses les incorreccions gramaticals i linguistiques.
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(187) «El meu mobil té tot el que necessit, excepte el més important: que parli la meva
llengual» (Dona de 33 anys, resident a Arta i usuaria d’'un Sony Ericsson K550i.)

(481) «Jo tenia entés que el Nokia incorporava el catala, perd em va estranyar que el meu
mobil no, a la botiga tampoc me’'n van saber donar resposta, perd es veu que algun altre
model si que en té, el que és estrany és que no hi hagi catala a tots els models. D'aquesta
manera ens deixen triar menys els que ho volem en catala» (Dona de 21 anys, resident a
Igualada i usuaria d'un Nokia 6151.)

El to d'altres comentaris, pero, és ben diferent, i reflecteixen I'estat d’enuig en queé es
troben molts usuaris, pel fet de no poder disposar del catala en el menu d’opcions
lingtistiques:

(147) «He escrit un parell de mails a Nokia Finlandia, ja fa un parell d'anys i després un
altre fa poc. La diversitat de mobils és una M... Bl meu teléfon duu java i seria facil fer un
applet o un patch per integrar el catala. S no ho fan és per desidia i menysteniment.»
(Home de 32 anys, resident a Barcelona i usuari d'un Nokia 6680.)

(443) «Es una vergonya que amb la tecnologia actual no vulguin incorporar la llengua
catalana a la telefonia mabil.» (Home de 29 anys, resident a Vic i usuari d'un Sharp.)

(481) «La veritat és que el meu mobil esta molt bé, I'inica pega que te és que no esta en
catala, tot i que hi ha llengues menys parlades que la nostra i si que estan, em sembla una
manca de respecte cap als milions de catalanoparlants» (Home de 19 anys, resident a
Valéncia i usuari d'un Sharp.)

Altres usuaries expressen la seva perplexitat:

(440) «Es curiés que Nokia pensi que a la peninsula ibérica hi pot haver demanda de
parlants turcs.» (Dona de 31 anys, resident a Mataré i usuaria d'un Nokia 6020.)

7.3. Hs simbols o grafies i I'opci6 del text predictiu dels SMS, i les instruccions
del manual d'Us.

«Dificultats per escriure SMS en catala»

Seguint amb I'analisi de les prestacions linglistiques dels aparells, veiem també que a
I'nora d’escriure missatges de text ens trobem que la majoria d'usuaris (el 52% de la
mostra) reconeix que els manca algun simbol o grafia catalanes, com ara els accents
tancats i oberts (a, &, 0/ &, i, 0, 0), les dieresis (i, U) o la ¢ (vegeu el grafic 3). A més,
7 de cada 10 usuaris saben amb seguretat que no disposen de I'opcié de text predictiu
en catala (el text predictiu és I'aplicacié que completa automaticament les paraules que
s'escriuen en un missatge de text).
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Grafic 3. Percentatge d {isuaris que disposen de tots els simbols o grafies
catalanes i de 16pci6 de text predictiu en catala en els seus aparells de
telefonia mobil. ETM-07.
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Elaboracié propia a partir de les dades d'ETM-07.

Per marques, i pel que es refereix a la mancanca dels simbols o grafies catalanes,
podem comprovar que no hi ha massa diferéncies i que, segons els usuaris, en general,
gairebé tots els models de les companyies presenten aquesta deficiencia, amb
I'excepcié de la companyia Nokia, en qué la major part considera que en el seu telefon
mobil no hi manca cap simbol, o que la mancanc¢a és minima (la ela geminada, per
exemple):

(102) «Valoro de manera molt negativa el fet que a I'hora d'escriure missatges, el meu
mobil no disposa de totes les grafies catalanes, sobretot la C, ja que sempre escric els
missatges en catala i quan he d'utilitzar aquesta grafia I'ne de substituir per una altra»
(Dona de 27 anys, resident a Tarragona i usuaria d’'un Motorola L6 i-mode.)

(290) «Sobretot emprenya la falta d'accents oberts o tancats de certes vocals per poder
escriure correctament el catala» (Dona de 28 anys, resident a Barcelona i usuaria d'un Sony
Ericsson Z610i.)

(44) «A mi tant m’és que el meu teléfon pugui escriure en turc, en danés, en alemany, etc.
Jo el que vull és poder escriure un SMS en catala amb totes les lletres, tal com el redacto...»
(Dona de 27 anys, resident a Matar6 i usuaria d’'un Nokia 6060.)

(152) «Aviam, tot i que no puc estar contenta pq no incorpora la meva llengua, el catala,
m’haig de conformar en que els accents oberts i la ¢ hi soén... i aixi, anem passant.» (Dona
de 28 anys, resident a Barcelona i usuaria d'un Nokia.)

(244) «Disposo de tots els signes que exigeix I'ortografia catalana, tret del punt de la ela
geminada perqué entre totes les altres llengiies disponibles queden coberts.» (Home de 53
anys, resident a I’Ametlla del Vallés i usuari d'un Nokia E70.)

En canvi, pel que fa a la disponibilitat del text predictiu en catala, si que hi ha
diferéncies més significatives entre les companyies. Siemens, Benq, Alcatel i Blackberry
disposen d'aquesta opcio en la majoria o totalitat dels seus models, mentre que aixo
no passa amb la resta de companyies.
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(270) «H meu mobil disposa de text automatic amb la qual cosa corregeix i suggereix
paraules, basat en sil-labes, adivina practicament totes les terminacions i convinacions
tipiques, accents oberts, tancats, etc.» (Home de 29 anys, resident a Barcelona i usuari d'un
Blackberry 8100.)

«Només 1 de cada 10 usuaris disposa de les instruccions en catala»

El quart indicador que avalua les prestacions linguistiques dels aparells de telefonia
mobil el dona el manual d'Gs impres del terminal i, concretament, si aquest esta
disponible 0 no en catala (grafic 4). Doncs bé, ETM-07 indica que molt poca gent
disposa de les instruccions en catala (el 9%). Per marques, hi ha diferéncies
significatives. Mentre que els usuaris de Siemens i Beng en la majoria dels casos
(encara que no en la totalitat) afirmen que el manual d’Us del seu aparell inclou el
catala, en la resta de companyies aixd passa només a una minoria (és el cas dels
usuaris d’Alcatel i Blackberry) o bé a ningu (Nokia, Motorola, Sony Ericsson, Sharp,
Samsung, LG, HP, Qtek, Sagem i Vieta). Per aquest motiu, trobem forca queixes en
els comentaris dels usuaris:

(410) «H meu mobil té un Gnic inconvenient, i es que el manual escrit no ve en Catala.»
(Home de 35 anys, resident a Barcelona i usuari d'un Nokia 5200.)

Grafic 4. Disponibilitat de les instruccions en catala en el manual dls
imprés dels aparells de telefonia mobil, en percentatges. ETM-07.
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Elaboracié propia a partir de les dades d'ETM-07.

7.4. Hs usuaris i usuaries. Grau de satisfaccid6 sobre les prestacions
linguistiques en catala dels productes de telefonia mobil.

«Nomeés els usuaris de Siemens, Benq, Alcatel i Blackberry estan
satisfets de les prestacions del seu telefon mobil pel que fa a I'Us del
catala»

Arribats a aquest punt cal que ens preguntem si els usuaris estan satisfets respecte a
les prestacions linglistiques en catala del seu teléfon mobil. Es facil imaginar-ne la
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resposta, si ens fixem amb els resultats que s’han obtingut fins ara (grafic 5). El fet és
que el 74% de la mostra diu que n’esta poc o gens de satisfet. A 'altre extrem, només
un 9% diu que esta molt satisfet. Per companyies, pero, els resultats son ben diferents.
Fixem-nos en els percentatges d'usuaris gens satisfets en companyies com ara Nokia
(66%), Motorola (77%), Sony Ericsson (87%) i Sharp (100%), que s6n de les més
representatives del mercat.

Grafic 5. Grau de satisfaccié dels usuaris respecte a les prestacions del seu
teléfon mobil pel que fa a | is del catala, en percentatges. ETM-07.
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Elaboracié propia a partir de les dades d'ETM-07.

Podem complementar aquesta descripci6 amb |'opinié dels informants d’ETM-07.
Fixem-nos com, en alguns casos, la insatisfaccid va associada al sentiment de sentir-se
discriminat:

(428) «Estic contenta amb aquest teléfon malgrat que no estiga en catala, pero sé que
I'empresa Motorola ja incorpora el nostre idioma, aixi que el proxim teléfon sera un Motorola
en catala.» (Dona de 33 anys, resident a Finestrat i usuaria d'un Motorola MOTORAZR V3.)

(176) «Nokia desprecia el catala en els seus productes. Només he trobat atencié a Alcatel i a
Siemens, pero el meu terminal no el trio jo sin6é I'empresa on treballo.» (Home de 40 anys,
resident a Sant Quirze del Vallés i usuari d'un Nokia E61.)

(268) «Considero que tant Nokia com Sony Erikson (de la qual també havia adquirit un
terminal mobil) discriminen el consumidor catalanoparlant.» (Home de 30 anys, resident a
Barcelona i usuari d’'un Nokia.)

(162) «MODEL PERFECTE! ES NOTA QUE VE DE CANADA | NO DELS USA!» (Home de 32
anys, resident a Barcelona i usuari d'un Blackberry Pearl.)
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7.5. Els webs oficials.
«A™Spain” només en castella»

Shan revisat els webs oficials de les principals companyies, com a Ultim element que
ha de servir per avaluar la presencia del catala en el mercat de fabricants de telefonia
mobil. Concretament, s’han examinat els segiients aspectes: si el web disposa de
I'opcid en llengua catalana, si s'indiquen clarament els productes de telefonia mobil que
incorporen el catala, si existeix el manual d'usuari en format electronic dels terminals
en catala i si hi ha informacié general en catala dels models de la companyia.

Els webs oficials analitzats han estat els de les principals companyies subministradores
de telefonia mobil, que sbn Nokia, Motorola, Sony Ericsson, Sharp, Samsung, Alcatel,
LG, Blackberry i HP. Shan descartat els webs de Siemens i Benq, perqué aquestes
empreses ja no subministren productes de telefonia mobil.

Bl resultat ha estat que en cap dels casos el catala hi és present, en cap dels aspectes
analitzats.

Moltes vegades els webs oficials ofereixen I'opcié d’escollir el pais de residéncia i, en
clicar “Spain” o “Espafia”, la llengua en qué esta disponible la informacié és la
castellana (amb I'excepcio de Sharp, que la informacié del web per a I'Estat espanyol
esta disponible també en anglés).

En molts casos les companyies ofereixen la possibilitat de filtrar la cerca de productes
de telefonia mobil a partir de diversos criteris (com ara el preu, si disposen o no de
camera, el disseny, la pantalla o la funcionalitat). Tanmateix, en cap cas s’estableix el
criteri linglistic (per exemple, poder fer una recerca dels aparells mobils de la
companyia segons si inclou o no el catala en els menus d’'opcions linguistiques).

Com a ultima acci6 de l'analisi, s’ha utilitzat I'adreca electronica de contacte amb la
companyia, que apareix al web, per preguntar si disposa de productes de telefonia
mobil en catala'®. En la majoria de casos les companyies no han respost. En daltres,
com ara Samsung, la resposta ha estat la segtient:

Estimado cliente:

Samsung |beria no comercializa ningdn terminal con el catalan como
idioma, todos nuestros terminales disponen del idioma espafiol y no es
posible incorporarles ningln otro idioma que no lleve de fabrica.

Si desea realizar alguna consulta mas estaremos encantados de ayudarle.

Atentamente
Isabel Pasaro vila

Samsung Electronics Iberia, S.A.
Customer Care Center
Tel.: 902 10 11 30

Pagina Web: www.samsung.es

1% Sha enviat un correu electronic amb un text en queé s'hi deia: «Hola, estic buscant un aparell de teléfon
mobil que incorpori el catala en el menud d’opcions linglistiques. Em podrieu dir quins terminals de la seva
companyia disposen d'aquesta opcié? Moltes gracies.»

Plataforma per la Llengua 20
Diputaci6, 276, planta baixa

08009 Barcelona

Tel. 933 211 803

www.plataforma-llengua.cat



http://www.plataforma-llengua.cat
http://www.samsung.es

PLATA

FORMA , _
PER LA Elcatalaalatelefonia mobil (desembre de 2007)

LLENGUA PLATAFORMA PER LA LLENGUA

| la de Motorola:

(Judith) - 18/09/2007 04.32 PM
Li agraim que s' hagi dirigit a Motorola.

En resposta a la seva consulta, li informem que Motorola incorpora en els seus
telefons un pack d' idiomes en el que no esta inclos el catala, aixi que no seria
possible realitzar una actualitzaci6 del software per incorporar [lidioma.
Informar-li que aquesta proposta ja s'esta processant des del departament de
Motorola i que en breu sera possible trobar-los al mercat. De moment es aquesta la
informacio de la que disposem.

Rebi una cordial salutacié, Motorola Espafia S.A.

Com a aspecte positiu, i gracies a la campanya Elteumobil.cat, que ha impulsat la
Generalitat de Catalunya arran dels acords signats durant el 2007 amb les principals
empreses de telefonia mobil, ha aparegut un espai web en qué s‘informa dels terminals
que hi ha en catala'. Tot i els beneficis que per als consumidors catalans suposa
aquesta campanya, en cap dels webs oficials de les empreses de telefonia se'n fa
referencia.

7.6. Classificaci6 de les companyies segons les prestacions linguistiques en
catala dels seus productes.

A la seguent pagina presentem un quadre en qué es recullen els diferents indicadors
amb els quals hem avaluat la preséncia o disponibilitat del catala en els aparells de
telefonia mobil, i que sintetitzen el que s’ha exposat fins ara. Sha obtingut una mena
de classificacid entre les companyies a partir de la puntuacié dels diferents indicadors
utilitzats.

Fixem-nos que en aquesta mena de ranquing, les companyies que obtenen una
puntuacié més alta es corresponen amb les més ben valorades pels usuaris. Aixi,
Siemens, Benq, Alcatel i Blackberry, que sén les que obtenen més puntuacid i, per tant,
encapcalen la llista, sén les companyies amb qué els usuaris estan més satisfets. Al
contrari, les companyies que han obtingut la puntuacié més baixa (que de fet sén tota
la resta, i d’entre les quals hi ha les més representatives: Nokia, Motorola, Sony
Ericsson i Sharp), son les que obtenen els graus de satisfaccio més baixos.
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Quadre 1. Prestacions en catala dels aparells de telefonia mobil. ETM-07.

Disponibilitat del

Disponibilitat de

Disponibilitat del

Disponibilitat de
les instruccions

companyies de
telefonia mobil

I'is del catala (en
percentatges)

Puntuacio total

Moltao Pocao
forca  gens

(sobre 5) satisfac satisfac

cié cié
Nokia 1 19 81
Siemens 3 88 12
Motorola 0 12 88
Sony Ericsson 0 6 94
Sharp 0 0 100
Samsung 0 9 91
Alcatel 2 83 17
LG 0 0 100
Blackberry 2 80 20
HP 0 25 75
Benqg 3 75 25

catala en els . - N Disponibilitat del
P tots els simbols o text predictiu en en catala en el N
Principals menis d'opcions grafies catalanes catala manual d'0s web en catala
companyies de lingtiistiques imprés
telefonia mobil
(per ordre de
representativitatal | Entots  En Entots En Entots En Entots En
ETM-07) oenla alguns oenla alguns oenla alguns oenla alguns
majoria  oen majoria  oen majoria  oen majoria  oen Si No
dels cap dels cap dels cap dels cap
models model models model models model models model
Nokia = ] = = =
Siemens A X kA ]
Motorola = - =2 =2 =
Sony Ericsson = x = = =
Sharp E F ] = =
Samsung X X x = x
Alcatel ] X ] x X
LG o X X X X
Blackberry i X i x x
HP X X x » E
Beng A X kA [ X
Grau de
satisfacci6 dels
usuaris respecte
Resultat final ales prestaf:ions
del seu teléfon
Principals mobil pel que fa al

Elaboracié propia a partir de les dades d’ETM-07.
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Il-lustrem aquesta associacio entre satisfaccio i prestacions linglistiques en catala amb
el segiient comentari:

(232) «Es fantastic! Manual d'instruccions en catala, programari que em permet enviar sms
des del meu pc gracies a que el meu mobil també té bluetooth... No podia demanar més!
Llastima que Siemens, des de que se la quedat Beng, ha deixat de fabricar mobils en catala!
Una auténtica pena... Varen ser els primers i els millors!!» (Home de 41 anys, resident a
Girona i usuari d'un Siemens M75.)

7.7. Valoracions finals.

La presencia de la llengua catalana en els productes de telefonia mobil de les
companyies proveidores és, en termes generals, forca precaria, segons ens han indicat
els usuaris i usuaries. ETM-07 ens diu que la situacié del catala dins d’aquest sector no
és optima i que, per tant, els consumidors catalans continuen en situacié de
desavantatge respecte a consumidors d’altres comunitats linglistiques. Els cinc
indicadors que shan emprat per fer l'analisi han estat els segients: els menus
d'opcions linglistiques, els simbols o grafies i el text predictiu dels SMS, les
instruccions en el manual d'Us impres i, finalment, els webs oficials de les companyies.

Grafic 6. Prestacions lingliistigues en catala dels productes de telefonia
mobil, en percentatges. ETM-07. *
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* Percentatge calculat sense els “No sap/No contesta”.
Elaboracié propia a partir de les dades d'ETM-07.

Tal com ens indica la taula, podem veure que, segons ens diuen els usuaris, la
preséncia de la llengua catalana en el menu d’opcions linguistiques dels dispositius de
telefonia mobil és forca baixa, que la major part de productes de telefonia no disposen
de tots els simbols o grafies catalanes, com ara els accents tancats i oberts (a, &, 0/ é,
i, 6, U), les diéresis (i, ) o la ¢, que bona part dels usuaris no disposen de l'opcié de
text predictiu en catala, que molt pocs disposen de les instruccions dels productes en
catala i, finalment, que en cap web de les companyies de telefonia mobil el catala hi és
present.
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La preséncia del catala en els productes de telefonia mobil no depén del lloc
d’adquisicio dels aparells (no hi ha diferencies significatives entre els diferents territoris
de parla catalana: els percentatges sén igual de baixos a Catalunya, al Pais Valencia, a
les llles Balears i a Andorra).

En canvi, si que hi ha relacié segons I'antiguitat dels aparells. Com més llunyana en el
temps ha estat la data d’adquisici6 del telefon mobil, més alts son els indexs de
disponibilitat del catala. Segurament, aixo s'explica per I'existéncia, fa un temps, de
dues companyies que subministraven productes de telefonia mobil en catala (Siemens i
Beng). Com que ara ja no en subministren, els consumidors catalans que han adquirit
telefonia mobil recentment han vist reduides les possibilitats d’adquirir aparells en la
seva llengua. Respecte a aquest punt, hem de concloure que la renovacio del parc de
telefonia mobil sembla que esta suposant, per ara, la disminuci6é d’aparells en catala.

Relacionat amb I'anterior punt, podem afirmar que les signatures, a principis de 2007,
dels convenis entre la Generalitat de Catalunya i les empreses de telefonia mobil, amb
els quals s'arribava al compromis de normalitzar la situacio de la llengua catalana dins
d’aquest sector, de moment no han donat els seus fruits, perqué no s’ha detectat un
increment de l'oferta d’aparells en catala.

La sensacid de precarietat pel que fa a la preséncia de la llengua catalana en els
productes de telefonia mobil es pot matisar si tot plegat s‘analitza, no en termes
absoluts, sind per companyies. Hem observat que, de les gairebé vint empreses
estudiades, n’hi ha quatre (Siemens, Benq, Alcatel i Blackberry) que almenys
acompleixen dos dels cinc punts que s’han avaluat.

De fet, Siemens, Benq, Alcatel i Blackberry son les companyies que han obtingut més
punts. | justament els productes de telefonia mobil d’aquestes empreses sén els més
ben valorats, quant a prestacions lingistiques en catala, pels consumidors. Per contra,
la resta de companyies, que han obtingut un o cap punt (que de fet sén tota la resta, i
d’entre les quals hi ha les més representatives: Nokia, Motorola, Sony Ericsson i Sharp),
sbn les que obtenen els graus de satisfacci6 més baixos.

La normalitzacio linguistica en el sector dels productes de telefonia mobil encara té
molt camp per coérrer. | més encara quan dues de les quatre companyies que
encapcalen la llista que hem presentat ja no subministren aparells de telefonia mobil a
I'Estat espanyol (Siemens i Benq) i les altres dues (Alcatel i Blackberry) no sén
majoritaries dins del sector (representen, juntes, el 3,6% d'ETM-07).

L'element positiu que es pot extreure d’aquesta analisi és que les empreses amb uns
indexs de satisfaccid baixos 0 molt baixos tenen a les seves mans poder capgirar la
valoracié dels usuaris (no oblidem que, tal com s’ha vist amb els comentaris, n’hi ha de
realment empipats): simplement han de millorar I'oferta de productes de telefonia
mobil en catala. Aixd ho aconseguiran si inclouen la llengua catalana en els menus
d’opcions linguistiques dels diferents models, si fan que aquests disposin de tots els
simbols o grafies catalanes i de l'opcié de text predictiu en catala en els missatges de
text, si incorporen la llengua catalana en les instruccions del manual d'Us impreés dels
aparells i, finalment, si ofereixen també en catala les informacions que apareixen al
web oficial de la companyia.
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8. EL CATALA EN ELS SERVEIS DE LES COMPANYIES OPERADORES DE TELEFONIA MOBIL

En aquest apartat s'avaluen les prestacions linglistiques en catala de les principals
companyies operadores de telefonia mobil a I'Estat espanyol (Movistar, Vodafone i
Orange) i que apareixen a ETM-07*2. Per fer-ho s’han utilitzat una série d‘indicadors (el
contracte i les factures; el servei de bustia de veu; la informacio o publicitat en els
diversos formats: trucades, SMS, MMS, comunicacions en paper i correu electronic; el
servei telefonic d'atencié al client; I'activacié de promocions via SMS, i la informacié
que proporcionen les empreses als seus clients sobre la possibilitat d’accedir a serveis i
a productes de telefonia mobil en catala), a partir dels quals s’han extret unes
conclusions sobre la situaci6 del catala dins d'aquest sector i, per tant, sobre el
tractament que donen les companyies operadores de telefonia mobil als consumidors
catalans, quant a l'‘aspecte linglistic. Aixi mateix, comprovarem si, en adquirir el
terminal, els usuaris i usuaries varen demanar-ne un que incorporés el catala i, en cas
que si, si es varen trobar amb dificultats per adquirir-lo.

Com en l'apartat de les companyies subministradores de productes de telefonia mobil,
indagarem sobre els aspectes subjectius dels usuaris i usuaries, com ara el grau de
satisfaccié que tenen respecte a les prestacions de la seva companyia de telefonia pel
qgue fa a I'ls del catala, i exposarem unes valoracions i conclusions sobre la llengua
catalana i les companyies operadores.

En aquest segon apartat, també farem un repas dels espais web de les empreses
operadores i observarem els establiments de venda oficials d’aquestes companyies, per
tal de constatar la preséncia que hi té el catala i si es déna informacié als clients sobre
la possibilitat d’adquirir terminals en aquesta llengua i d’adaptar al catala els diversos
serveis de la companyia, entre d'altres aspectes.

8.1. Aspectes generals de les companyies de I'Enquesta de Telefonia Mobil 2007.

Les empreses operadores que apareixen a ETM-07 sén Movistar, Vodafone, Orange i
Yoigo. En el grafic 7 se’'n pot veure la representativitat.

12 Yoigo ha estat descartada de I'analisi, per la seva baixa representativitat a ETM-07.
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Grafic 7. Representaci6 de les companyies operadores de telefonia mobil a
ETM-07, en percentatges.

Yoigo
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Orange
22

Movistar
45,3

Vodafone
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Elaboracié propia a partir de les dades d'ETM-07.

8.2. La comunicacié de les companyies amb l‘'usuari: el contracte, les factures,
el servei de bustia de veu, els missatges de text, les trucades als clients, els
correus electronics, les comunicacions en paper i la informacié dels mobils en
catala i dels serveis de la companyia.

En primer lloc, per avaluar les prestacions linguistiques en catala de les principals
companyies operadores de telefonia mobil, s’han pres una série d’indicadors relatius a
la comunicacié que aquestes companyies estableixen amb el client. Sha preguntat als
informants d’'ETM-07 si disposaven del contracte, la factura i el servei de bustia de veu
en catala, i si rebien de la companyia missatges de text (SMS) o multimedia (MMS),
trucades, correus electronics i altres comunicacions en suport paper en catala. Aquests
son els canals habituals amb qué les companyies es comuniquen amb els clients per
donar-los informacio, per fer publicitat, per donar a conéixer promocions i campanyes,
etc. També hem preguntat als informants si havien rebut, per iniciativa de la seva
companyia, informacié sobre la possibilitat d’adquirir productes de telefonia mobil que
incorporessin el catala i informacié sobre la possibilitat d’adaptar al catala els serveis
que ofereix la companyia (com ara poder ser atés en catala al servei telefonic d’atencié
al client).

«Les companyies no es comuniquen en catala amb els seus clients,
encara que aquests ho demanin expressament»

Tal com podem comprovar amb els percentatges que ens presenta el grafic 8, la
majoria dels usuaris de telefonia mobil d'ETM-07 no disposa del contracte, de les
factures ni del servei de bustia de veu en catala. En el cas del contracte ens trobem
gue la gent que no ha aconseguit que aquest hagi estat redactat en catala tot i haver-
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ho demanat expressament supera el nombre de persones que si que disposen del
contracte en catala després d’haver-ho demanat expressament (19% i 15%
respectivament). Tant en el cas del contracte com en el de les factures la llengua de
redaccié per defecte no és practicament mai la catalana. Per companyies, no hi ha
diferéncies significatives, tot i que si que cal dir que a Vodafone els percentatges de
disponibilitat del catala sén més baixos™. Cal recordar que la Generalitat de Catalunya,
a través de l'article 31 de la Llei 1/1998, de politica linguistica, estableix que les
empreses de telefonia fixa i mobil han de fer servir el catala en les comunicacions i
notificacions escrites, incloent-hi les factures i altres documents comercials adrecats a
persones residents a Catalunya.

Grafic 8. Percentatge de clients que disposen del contracte, les facturesi el
servei de bustia de veu en catala. ETM-07.
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Elaboracié propia a partir de les dades d'ETM-07.
Respecte a aixo, els clients diuen:

(105) «No és facil posar el contestador automatic en catalda» (Dona de 38 anys, resident a
Argentona i clienta de Vodafone.)

(192) «A Orange em ddna la impressié que tot el que surti de les factures és en castella.»
(Home de 31 anys, resident a Barcelona i client d’Orange.)

(446) «Abans les factures les rebia en catala, pero des que em vaig donar d’alta al servei de
factures per internet, tot és castella.» (Home de 25 anys, resident a Barcelona i client de
Movistar.)

(50) «Vaig demanar que, en cas de trobar-me fora de cobertura o amb el mobil apagat, el
missatge que escoltés la persona que em trucava fos en catala. Em van dir que aixd no era
possible. Actualment el missatge és en espanyol: “Informacion gratuita de Orange. Ha sido
imposible realizar la conexion. La persona a la que usted llama no esta disponible en este

13 Per companyies, el percentatge d'usuaris que disposen del contracte en catala sén els segiients: els
gue soén clients de Movistar, el 24%; els de Vodafone, 1'11%; i els d'Orange, el 23%. Quant a la factura,
els de Movistar, el 42%; els de Vodafone, el 39%; i els d'Orange, el 47%. Respecte a la blstia de veu, els
de Movistar, el 41%; els de Vodafone, el 29%; i els d'Orange, el 37%.
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momento. Por favor, inténtelo mas tarde”. Voldria que fos en catala» (Home de 32 anys,
resident a Vilassar de Mar i client d'Orange.)

Quan les companyies es volen comunicar amb els clients, per tal de donar-los
informacid, per fer publicitat o per donar a coneixer promocions i campanyes, fixem-
nos que gairebé mai utilitzen la llengua catalana, en cap dels diferents canals
(missatges de text o multimedia, trucades, correus electronics i altres comunicacions
en suport paper). Aix0 és aixi encara que els clients demanin expressament a la
companyia que aquestes comunicacions es facin en catala. Per exemple, en el 84%
dels casos els clients no han aconseguit que la companyia, quan es comunica amb ells
via trucada telefonica, ho faci en catala, tot i haver-ho demanat explicitament. E
mateix passa amb els altres canals (grafic 9). Per companyies, tampoc hi ha diferencies
significatives, tot i que altre cop el cas de Vodafone és on trobem els percentatges de
disponibilitat del catala més baixos™.

Cal recordar que, pel que fa a les comunicacions escrites, a les companyies també els
afecta l'article de la Generalitat de Catalunya al qual hem fet referéncia més amunt (art.
31 de lallei 1/1998, de politica linglistica), que estableix I'obligatorietat d'usar el catala
en les comunicacions i notificacions escrites. Quant a la comunicacié oral amb els
clients, l'article 32.1 d’aquesta mateixa llei estableix que les empreses dedicades a la
venda de productes 0 a la prestacio de serveis han de poder atendre els consumidors i
consumidores quan s'expressin en catala. Per tant, en el cas de les trucades
telefoniques, les companyies operadores de telefonia mobil tenen I'obligacié d'atendre
als usuaris si aquests parlen en catala, i no hi fa res que la trucada es faci des de fora
de Catalunya.

14 per companyies, el percentatge d’usuaris que reben sempre o de vegades en catala els SMS enviats per
la seva companyia sén els segiients: els que son clients de Movistar, el 14%; els de Vodafone, el 2%; i els
d’Orange, el 6%. Quant a les trucades de la seva companyia, els de Movistar, el 13%; els de Vodafone, el
8%; i els d'Orange, el 16%. Respecte als correus electronics, els de Movistar, 1'11%, els de Vodafone, el
5%; i els d'Orange, el 9%. Pel que fa a les comunicacions en paper, els de Movistar, el 35%, els de
Vodafone, el 13%; i els d'Orange, el 22%.

Plataforma per la Llengua 28
Diputaci6, 276, planta baixa

08009 Barcelona

Tel. 933 211 803

www.plataforma-llengua.cat



http://www.plataforma-llengua.cat

PLATA

FORMA _ _
PER LA Elcatalaalatelefonia mobil (desembre de 2007)

LLENGUA PLATAFORMA PER LA LLENGUA

Grafic 9. Percentatge de clients que reben les comunicacions de la seva
companyia operadora en catala, a través de diversos canals. ETM-07.
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Elaboracié propia a partir de les dades d'ETM-07.
Il-lustrem-ho amb les opinions dels clients:

(393) «L'operadora (Orange) m’envia els SMS en castella. Jo ho vull en catala!!!» (Home de
38 anys, resident a Sant Cugat del Valles i client d'Orange.)

(19) «Fa un mes vaig rebre la trucada d'un comercial de Vodafone que m’oferia un servei
promocional. Vaig contestar en catala que volia aquell servei i I'operador em va penjar el
telefon.» (Home de 28 anys, resident a Valls i client de Vodafone.)

(173) «Si em truca la companyia contesto en catala i no m’entenen, doncs sempre son sud-
americans els que treballen a la companyia i em demanen que els respongui en castella.»
(Dona de 32 anys, resident a Villalba Sasserra i clienta de Vodafone.)

(173) «Quan m’han trucat per ofertes i promocions la cosa ja és surrealista, per que
normalment resulta ser una veu en castella d’Ameérica del Sud que te la barra de exigir-te
que I'hi parlis en castella??!! Jo sempre els contesto en catala i els recordo que Jo soc el
client i que si em vol vendre quelcom que ho faci en la meva llengua... i evidentment
acabem penjant.» (Dona de 32 anys, resident a Villalba Sasserra i clienta de Vodafone.)

Gairebé no trobem casos de clients que diguin que han rebut, per iniciativa de la seva
companyia, informacié sobre la possibilitat d’adquirir terminals en catala i informacio
sobre la possibilitat d’adaptar al catala els serveis que ofereix la companyia (possibilitat
de rebre les factures en catala, per exemple)®®. Recordem que amb els acords signats
a principis de 2007 amb la Generalitat de Catalunya els operadors s’han compromes a
realitzar campanyes especifiques per als seus abonats, per tal de facilitar la substitucio
de mobils que no estiguin en catala per nous terminals que incloguin aquesta llengua, i

15 Per companyies, el percentatge d'usuaris que han rebut, per iniciativa de la seva companyia, informacio
sobre la possibilitat d’adquirir terminals gue incorporin el catala sén els segients: els clients de Movistar,
I'1%; els de Vodafone, 1'1%; i els d’Orange, el 4%. Pel que fa a si han rebut informacié sobre la
possibilitat d’adaptar al catala els serveis que ofereix la companyia, els de Movistar, el 5%; els de
Vodafone, el 4%; i els d'Orange, el 5%.
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a indicar amb claredat quins sén els terminals en catala en el marc de les seves
promocions i campanyes. De moment sembla que no s’ha fet cap pas en aquest sentit.

Grafic 10. Percentatge de clients que han rebut informacié sobre la
possibilitat d adquirir terminals en catala o sobre la possibilitat d adaptar al
catala els serveis que ofereix la companyia, per companyies. ETM-07.
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Elaboracié propia a partir de les dades d'ETM-07.

Respecte a aquest punt, els clients opinen:

(150) «Segurament que tenen serveis en catala, pero al no fer arribar la informacid, un ha
de ser proactiu en les peticions i com que amb les telefoniques aixd es per morir-se doncs
costa fer I'esforg i no es fa.» (Home de 41 anys, resident a Calella i client de Movistar.)

(2) «Orange no informa les persones de com activar els serveis en catala, tot i que molts
catalans/es ho desitgem, ni dels mobils disponibles en catala.» (Home de 35 anys, resident
al Prat de Llobregat i client d'Orange.)

(18) «Hl nivell de catala és baixissim i la informacidé per obtenir qualsevol servei en aquesta
llengua no existeix.» (Home de 36 anys, resident a Barcelona i client d'Orange.)

(85) «Ofereixen serveis en catala perd has de ser tu el que insisteixi per a poder disposar de
factures o altres serveis en la teua llengua.» (Dona de 24 anys, resident a Ontinyent i clienta
d’Orange.)

(299) «E meu mobil no esta en catala. Si hagués sabut d'algun que en tingués, I'hagués
comprat!!!» (Dona de 15 anys, resident a Sant Boi de Llobregat i clienta de Vodafone.)

8.3. La comunicacié de l'usuari amb la companyia: el servei telefonic d’atencié
al client i I'activacié de promocions via SMS.

Un segon element que ens ajudara a avaluar les prestacions linguistiques en catala de
les principals companyies operadores de telefonia mobil sén els indicadors relatius a la
comunicacié que els clients poden establir, per diversos canals, amb la companyia.
Sha preguntat als informants d’'ETM-07 si podien rebre I'atencié en catala en el servei
telefonic del client, ja fos aquesta atencié a través d'un/a operador/a o bé a través
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d’una veu enregistrada, que, amb el reconeixement de la veu o prement les tecles de
I'aparell mobil, fa les funcions d’atencid al client. A més, s’ha preguntat als informants
Si poden activar en catala certes promocions enviant un SMS a la companyia amb la
paraula clau.

En aquest apartat també ens farem resso de les dificultats en qué es troben els clients
gue volen rebre I'atencié en catala.

«Els clients no es poden comunicar en catala amb la seva companyia,
encara que ho demanin explicitament»

Les dades ens mostren que la llengua utilitzada en les diferents vies d’interaccio
entre el client i la companyia estranyament és la catalana. En el cas de les
activacions de promocions via SMS veiem que molt pocs ho poden fer en catala
(grafic 11)*®. Fixem-nos en el segiient comentari, que ho explica molt bé:

(1) «Orange ofereix els diumenges unes promocions a les quals em puc acollir si envio un
SMS a la companyia amb la paraula "DOMINGOS”. No ho puc fer, en canvi, si escric
“"DIUMENGES".» (Home de 31 anys, resident a Arenys de Munt i client d’Orange.)

Grafic 11. Percentatge de clients que poden activar en catala les
promocions via SMS. ETM-07.
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Elaboracié propia a partir de les dades d'ETM-07.

Pel que fa al servei telefonic d’atencio al client, els clients, quan utilitzen aquest servei,
dificilment ho fan en catala (vegeu el grafic 12). | no és pas perqué no ho vulguin.
D'entre els qui demanen explicitament poder ser atesos en catala a la majoria no se li
fa cas (60%). Aixi, veiem com, també pel que fa a aquest punt, siincompleix la
legislacié vigent, que estableix, tal com ja s’ha dit més amunt, que les empreses han
de poder atendre els consumidors i consumidores quan s’expressin en catala (art. 32.1
de la llei 1/1998, de politica lingtistica).

18 per companyies, el percentatge d’usuaris que han pogut activar en catala, almenys alguna vegada, les
promocions via SMS s6n els seglients: els clients de Movistar, el 0%; els de Vodafone, el 4%; i els
d’Orange, el 15%.
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Des del punt de vista linguistic, no hi ha gaires diferencies entre I'atencié feta per un/a
operador/a i I'atenci6 oferta per una veu enregistrada, que, amb el reconeixement de
la veu o prement les tecles de I'aparell mobil, fa les funcions d’atencié al client. En
general, fer-ho en catala és dificil encara que es demani explicitament, sigui quina sigui
la companyia. Tanmateix, i com en els casos anteriors, els clients catalans de Vodafone
tenen més dificultats que els de les altres dues companyies. Movistar, tot i presentar
un saldo negatiu, ens mostra uns percentatges lleugerament superiors als de la resta
(és I'tnic cas en que els usuaris diuen que son satisfetes gairebé la meitat de
demandes explicites de comunicacié en catala en el servei telefonic d'atencié al client
amb veu enregistrada).

Grafic 12. Percentatge de clients que poden ser atesos en catala per un/a
operador/a en el servei telefonic d atencié al client, per companyies. ETM-
07.
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Elaboracié propia a partir de les dades d'ETM-07.

Vegem algunes opinions dels clients:

(184) «Em molesta moltissim que hagim de ser els usuaris els qui hagim de demanar ser
atesos en catala. No hauria de caldre, si vaig a Franca no demano sisplau si em poden
atendre en francés!» (Dona de 43 anys, resident a Parets del Vallés i clienta de Vodafone.)

(316) «Sempre he de demanar jo que se m‘atenga en catala: ja podria estar predeterminat
al meu namero de teléfon o de client, pense jo, no? Amb tanta tecnologia aix0 no sera gens
dificil.» (Dona de 44 anys, resident a Gandia i clienta de Movistar.)

(5) «Abans sempre t‘atenien en catala i de manera automatica si n’havies demanat
expressament el servei. En canvi, ara, la maquina automatica és sempre en castella, i no hi
ha la possibilitat de canviar d’opcié idiomatica. Quan demano poder parlar amb I'operador,
aquest també m’atén en castella. Només de tant en tant aconsegueixo parlar amb algd que
m’atengui en catala.» (Home de 38 anys, resident a Barcelona i client de Vodafone.)

(86) «Truco al 123 i em surt una maquina que em parla en castella i que no entén el catala.
Després em surt un operador que tampoc entén el catala, i si li demano algu que entengui
el catala, al cap d’'una estona d’espera em surt un operador que parlava catala. Un cop fet
aguest procés, he demanat a l'operador si em podria posar una maquina que em parli en
catala, i m’ha dit que no, que no era possible.» (client de Vodafone.)
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(12) «No pot ser que de 40 vegades que truques, només 1 t'atenguin en catala.» (Dona de
61 anys, resident a Barcelona i clienta de Movistar.)

(480) «Quan truco, puc prémer l'opcié “Desitja ser atés en catala?”» (Noi de 14 anys,
resident a Lleida i client de Movistar.)

(87) «La totalitat dels agents de la meva companyia que m’han ates en el servei
d’informacié sén argentins o es troben a Madrid i no poden atendre les trucades en catala.»
(Home de 27 anys, resident a Girona i client de Vodafone.)

(300) «Recordo el tracte que he rebut Ultimament per part d’Orange. Ni tan sols tenen cap
mena d’atencié telefonica en catala. Suposo que desvien totes les trucades a fora de
Catalunya, perd tan me fa si és aixi o no. El que em fa més gracia és que si que em van
oferir atencié telefonica en anglés, pero no en catala.» (Home, client d'Orange.)

«Els clients que s6n atesos en catala reben, en general, un servei de

menys qualitat»

| quina és la qualitat del servei que es dona als clients que han aconseguit poder ser
atesos en catala? La majoria considera que la qualitat del servei minva i que, per tant,
és inferior (52%).

Vegem a continuacio les principals dificultats amb qué es troba la gent quan rep
I'atencio en catala al servei d’atencié al client (observeu també el grafic 13).

El cert és que ens trobem amb una amplia varietat de situacions. Tanmateix, molts
clients coincideixen en el fet que I'atencié en catala és més lenta i que s’han d’esperar
més estona per ser atesos. Aix0 passa perqué, en primer lloc, els clients no sén atesos
en catala i, quan demanen poder ser atesos en la seva llengua, han d’esperar que
I'operador/a els passi amb algu que pugui fer I'atencié en catala.

(1) «Tinc dificultats per fer els tramits en catala. Quan truco al teléfon d’atenci6 al client, em
surt una veu enregistrada amb qui només puc fer les gestions en castella. Si opto per parlar
amb l'operador/a, aquest/a no entén el catala. Llavors haig de demanar, en castella, que em
passi amb algi que em pugui atendre amb la meva llengua. Es clar que llavors m’haig
d’esperar una estona.» (Home de 31 anys, resident a Arenys de Munt i client d'Orange.)

(79) «Com que cada vegada hi ha més centraletes automatiques, has d‘anar apretant
botonets només en castella. Sempre I'opcié “otros” és I'Gltima. Llavors has de demanar a un
operador sud-america que et passi a un en catala.» (Dona de 45 anys, resident a Manresa i
clienta de Vodafone.)

(175) «Sempre suposa un cost extra el fet de ser atés en catala. | no hauria de ser aixi:
paguem exactament igual com els parlants d'altres llengiies.» (Home de 48 anys, resident a
Massalfassar i client de Movistar.)

En relaci6 amb I'anterior punt, els clients moltes vegades també es troben que en el
moment de fer la trucada no hi ha prou operadors/es disponibles que atenguin en
catala.

(26) «HEls teleoperadors que han de prestar una atencié al client en catala sempre estan
malalts... resulta sospités, no?» (Home de 35 anys, resident a Girona i client d'Orange.)

(246) «Quan de vegades diuen que apretem un namero per ser atesos en catala sovint salta
a espafiol per “nuestros operadores estan ocupados”.» (Home de 41 anys, resident a
Vilanova i la Geltrd i client de Movistar.)
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Molts usuaris es queixen, també, que l'atencié en catala no es pot fer en consultes
especialitzades, o que només es pot fer en certs horaris.

(73) «Per les coses habituals, tenen atencio en catala, si et passen coses técniques, no hi ha
servei en catala.» (Home de 26 anys, resident a Valls i client d’Orange.)

(276) «Amb la companyia Orange per que m’atenguin en catala ha de ser en horari
comercial. Si truco fora de I'horari comercial només m‘atenen en castella, alemany i
francés...» (Home de 24 anys, resident a Torredembarra i client d’Orange.)

Ens hem trobat alguns casos en qué els clients no han pogut rebre el servei desitjat
perque l'operador/a no parlava ni entenia bé el catala, i llavors la comunicacié s’ha fet
meés dificil.

(470) «Responen persones amb un nivell molt baix de catala i tenen moltes dificultats per
parlar-lo i entendre’l.» (Dona de 33 anys, resident a Barcelona i clienta de Vodafone.)

La desesperacié d’alguns usuaris es fa evident en alguns comentaris com els que
vénen a continuacio:

(11) «Darrerament he trucat al servei tecnic i com que veig que parlar catala és una batalla i
estic molt cansat de batalles linglistiques... m’hi adreco en castella. Crec que aguestes
companyies juguen amb aquesta situacié de fatiga o desercié dels catalanoparlants. Es per
I'avassellament que rebem els catalanoparlants que penso que ha arribat a un punt en que,
o el Govern catala s’hi posa molt fort o aixd a mitja termini sera una batalla perduda. Massa
militancia en soledat. Aixo no funciona...» (Home de 40 anys, resident a Barcelona i client
d’Orange.)

(104) «Patetic. Es depriment haver de violentar-te cada vegada que et parlen en castella per
demanar que canviin, i acabes empassant-te el castella per mals humors i discussions
innecessaries amb algun telefonista ignorant que et contesta desde Madrid.» (Dona de 29
anys, resident a Barcelona i clienta de Vodafone.)

(152) «Movistar, a part de ser uns lladres i a la que pugui em canvio, no tenen gens de
consideraci6 amb la meva llengua... motiu que encara fa més pes per canviar. S6n uns
desvergonyits, Molt trist, vaja.» (Dona de 28 anys, resident a Barcelona i clienta de
Movistar.)

(211) «H problema és que hauria d'estar tot el dia exigint coses en catala. Hi ha algun
moment que en tinc ganes i lluito, perd molts altres moments és molt cansat, sempre anant
repetint les mateixes coses. Son les nostres administracions i els nostres politics que han de
fer cumplir les lleis.» (Home de 63 anys, resident a Berga i client de Vodafone.)

Hi ha altres situacions prou penoses, com ara:

(64) «Els operadors et contesten malament si els hi parles en catala. Sempre demanen que
els hi parlis en castella i sind acaben penjant i no entenent-te.» (Dona de 31 anys, resident
a Barcelona i clienta de Vodafone.)

(254) «Quan parles amb algu de la companyia has de resar perqué entengui el catala i gaire
bé mai I'entén. Normalment s’excusen en que son de Madrid o sud-americans. Un cop un
comercial em va engegar a la merda per parlar-li en Catala. Vaig protestar per escrit pero no
en ser res més del tema aquest.» (Home de 31 anys, resident a Sabadell i client de
Movistar.)
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(492) «<EM SENT VEXAT | ESTRANGER. En una ocasié he malbaratat 2 hores intentant que
m’atengueren en valencia i només 2 de les 20 o 30 persones que ho han fet, pero eren part
d’'una cadena i quan em posaven amb la seglient comencgava de nou el calvari. Vaig haver
d’escoltar informacié que no desitjava, repetir constantment el que volia, sempre aclarant
gue només volia ser atés i entés en la meua llengua sense que ni tan sols qui m’atenguera
ho parlara pero jo poder expressar-me en la meua llengua oficial segons I'Estatut del Pais
Valencia. Després de rebre el tracte discriminatori vaig provar de posar una queixa i com no
m’entenien van fins i tot passar-me amb el servei de llengiies estrangeres. Com que parle
italia vaig intentar posar-la en esta llengua perd quan em van passar per posar-la la seglient
persona ja no parlava l'italia tampoc, ni el valencia. Després em van passar amb un xic que
parlava catala pero era de facturacio i no podia cursar-me la queixa. Finalment vaig intentar
posar-la fent Us del castella, i tampoc em van deixar fer-la en esta llengua tot i adduint que
era la primera vegada que tenien coneixement d’esta situacié i que era impossible que jo
posara una queixa sobre una questio lingiistica.» (Home de 24 anys, resident a Valéncia i
client de Movistar.)

Grafic 13. Dificultats amb qué es troben els clients que reben | atencié en
catala al servei d atenci6 al client, en percentatges. ETM-07.
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Elaboracié propia a partir de les dades d’ETM-07.

Per companyies operadores, si que veiem en els clients de Movistar que apareixen a la
mostra una opinié diferenciada respecte als clients de les altres dues companyies, ja
que majoritariament consideren que la qualitat del servei d’atencié al client no varia si
es fa en catala (grafic 14).
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Grafic 14. Qualitat del servei datencié al client si es fa en catala, segons
| bpinid dels clients. Per companyies i en percentatges. ETM-07.
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Elaboraci6 propia a partir de les dades d'ETM-07.

8.4. Les dificultats per adquirir els productes de telefonia mobil en catala en els
establiments de venda oficials.

«Seria ridicul que un ciutada d’Estocolm demanés, en una botiga
d'aquella ciutat, un mobil que incorporés el suec en el menu d’opcions
linguistiques: simplement ja ho dona per fet»

En aquest apartat ens fem resso de les dificultats en quée es troben els clients a I'hora
d’adquirir productes de telefonia mobil en catala en els establiments de venda oficials.

Fixem-nos, en primer lloc, que fins a un 36% dels usuaris varen demanar
expressament, en el moment d’adquirir el terminal, que I'aparell incorporés el catala en
el menud d’opcions linglistiques. Aquest percentatge ens indica el grau d’anormalitat a
gué ha arribat la situacié del mercat de telefonia mobil als territoris de parla catalana.
A cap consumidor d’Estocolm, de Copenhaguen o de Madrid se li acudiria demanar
expressament, en el moment d’adquirir-lo, un aparell que incorporés el suec, el danés
o el castella. Si que ho ha de fer un consumidor de Barcelona, de Valéncia o de Palma
per aconseguir el seu mobil en catala. De fet, només 1'11% dels usuaris que no han
demanat expressament un mobil en catala han aconseguit tenir-ne un (s’entén que la
normalitat estaria en el 100%).

El més curids, pero, és que de les persones que demanen expressament el mobil en
catala, només la meitat ho aconsegueix. Per companyies, els usuaris de Vodafone son
els qui ho tenen pitjor (grafic 15).
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Grafic 15. Usuaris i usuaries que disposen d in aparell de telefonia mobil en
catala després de demanar-ne expressament un a | éstabliment de venda,
per companyies i en percentatges. ETM-07.
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Elaboracié propia a partir de les dades d'ETM-07.

A més, quan es demana el mobil en catala la majoria de clients reconeix que es troba
amb dificultats: al 80% se li van posar traves, la qual cosa va significar que, en molts
casos, el client hagués de renunciar a disposar d'un mobil en catala.

«Demanar un mobil en catala és una excentricitat»

Vegem a continuacio les principals dificultats amb qué es troba la gent quan demana
un telefon mobil que incorpori el catala (observeu també el grafic 16).

El cert és que hi ha una gran varietat de situacions. Tanmateix, molts usuaris
coincideixen en el fet que no hi ha estoc o disponibilitat dels models que incorporen el
catala, i també que amb el sistema d’adquisicié per punts oferts per les companyies no
hi ha oferta de mobils en catala (aquestes han estat les situacions més repetides).

(25) «Costa molt trobar mobil en catala. L'empresa on treballo elegeix el model amb els
punts movistar, que no n‘inclou en catala.» (Home de 26 anys, resident a Lloret de Mar i
client de Movistar.)

(103) «HE meu teléfon no té res en catala pero el vaig adquirir perqué amb els punts era
gratuit, preferiria que fos en catala.» (Dona de 26 anys, resident a Terrassa i clienta de
Vodafone.)

(130) «Em va costar 0€ per una oferta d'‘Orange, en la qual no s'oferia cap teléfon que
incorporés el catala, encara que fos pagant més pel terminal.» (Home de 33 anys, resident a
Vilanova del Valles i client d'Orange.)

(212) «Sempre que he canviat el mobil ho he fet amb el sistema de punts. Te'l donen gratis,
a triar entre una “amplia” gamma. Si dones preferéncia, com ara jo, al disseny no hi ha cap
opcid.» (Home de 63 anys, resident a Berga i client de Vodafone.)
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D'altres afirmen que l'oferta d’aparells és tan minsa que les opcions de tria sébn molt
reduides.

(344) «No em sembla gens bé que per ser catalans només poguem optar a uns mobils
concrets que no necessariament son els que ens agraden.» (Dona de 34 anys, resident a
Santa Margarida i els Monjos i clienta de Movistar.)

Molts usuaris es queixen, també, que als punts de venda de telefonia, els professionals
desconeixen que hi hagi aparells que incorporin el catala, la qual cosa en fa més dificil
I"'adquisicid.

(28) «Les botigues haurien de tenir més informacio de quins mobils estan en catala.» (Dona
de 35 anys, resident a Premia de Mar i clienta de Vodafone.)

(201) «Ara me'l vull canviar i em trobo que en les ofertes que fa Orange, no en tenen en
catala o bé son tant impresentables que no saben ni tant sols aquesta informacié dels
mobils que venen. Es espant6s!!.» (Home de 42 anys, resident a Vilanova i la Geltra i client
d’'Orange.)

(353) «Les botigues ho desconeixien i vaig haver d'informar-me’n pel meu compte.» (Home
de 35 anys, resident a Barcelona i client d’Orange.)

(374) «Els establiments de telefonia mobil moltes vegades desconeixen les possibilitats
linglistiques dels telefons que venen i ho consideren com una questié “de poca importancia”
quan se’ls exigeix.» (Dona de 31 anys, resident a Capdepera i clienta de Movistar.)

Forca gent diu que els models amb I'opcié en catala s6n més cars o, també, que tenen
menys prestacions o qualitat. En aquest sentit, alguns usuaris afirmen que el linguistic
no hauria de ser un criteri a I'hnora d’adquirir un mobil:

(156) «No hauria de triar un mobil en catala, tots haurien de portar el catalad.» (Dona de 32
anys, resident a Tarragona i clienta de Movistar.)

(95) «El criteri de compra fou: el millor (fa més coses, és més bonic...).» (Home de 45 anys,
resident a Terrassa i client de Movistar.)

(115) «L'estética és molt important a I'nora de triar un teléfon mobil o un altre. Els models
gue més m’agraden no incorporen el catala com a opcié linguistica.» (Home de 31 anys,
resident a Barcelona i client de Vodafone.)

(165) «En el moment de la compra em vaig decantar per aquest, que no disposa de catala,
per una questié economica. Els pocs en catala eren molt més cars. | li ho vaig comentar al
venedor i tot.» (Dona de 27 anys, resident a Vilafranca del Penedés i clienta de Vodafone.)

(231) «M'agradaria que estés en catala, perd també em miro el preu del telefon, i com més
senzill i economic, millor.» (Dona de 38 anys, resident a Vilassar de Mar i clienta de
Movistar.)

(166) «Si no el tinc en catala és culpa meva, per manca de diners.» (Home de 71 anys,
resident a Barcelona i client de Movistar.)

La desesperacié d’alguns usuaris es fa evident en algun comentari com el que ve a
continuacio:

(293) «Es una puta merda... Te I'nas de quedar per nassos, perqué és el que toca, el que
tenen, el que hi ha... i no en tenen en catala. Tot son dificultats, i viure i exercir en catala
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en normalitat és una excentricitat.» (Home de 29 anys, resident a Barcelona i client de
Vodafone.)

Hi ha altres situacions prou penoses, com ara:

(73) «No tinc el mobil en catala, el vaig demanar perdo em van enganyar.» (Home de 26
anys, resident a Valls i client d'Orange.)

(260) «Vaig demanar el mobil en catala, i amb les presses i en el convenciment que tenia
I'opcioé, vaig deixar que redactés el contracte. Davant del meu enuig em passa un model
superior amb la promesa especificada d’arranjar-ho tan bon punt fos possible.» (Home de
47 anys, resident a Barcelona i client d’Orange.)

Grafic 16. Dificultats amb que es troben els clients que demanen
expressament un aparell de telefonia mobil que incorpori el catala, en
percentatges. ETM-07.

No estoc / No entren en promocions

Menys varietat

Desconeixement dels venedors

Més cars

M enys qualitat

M és temps d'espera

Errors dels venedors

Tractament d'excéntric

Elaboraci6 propia a partir de les dades d'ETM-07.

Per companyies operadores, fixem-nos que els clients de Vodafone son els qui tenen
més dificultats, tot i que els clients de les altres dues companyies, en general, tampoc
ho tenen facil (grafic 17).
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Grafic 17. Vareu disposar de les mateixes facilitats a | hora dadquirir un
telefon mobil que incorporés el catala, respecte a teléfons mobils que no
I fncorporessin? (en percentatges i per companyies). ETM-07.

100
75
50 -
25
0 4
Total Movistar Vodafone Orange
mSimNo

Elaboracié propia a partir de les dades d'ETM-07.

8.5. Hs usuaris i usuaries. Grau de satisfaccié respecte a les prestacions
linguistiques en catala de les companyies operadores de telefonia mobil.

«Els clients de Movistar, Vodafone i Orange estan molt insatisfets de
les prestacions linglistiques en catala de les seves companyies»

Arribats a aquest punt cal que ens preguntem si els clients estan satisfets respecte a
les prestacions linguistiques en catala dels operadors de telefonia mobil (vegeu el
grafic 18). Es facil imaginar-ne la resposta, si ens fixem amb els resultats que s’han
obtingut fins ara. B fet és que el 92% de la mostra diu que n‘esta poc o gens de
satisfet. A l'altre extrem, només un 8% diu que esta molt satisfet. Per companyies, els
resultats varien una mica. Fixem-nos en els percentatges d’usuaris gens satisfets de les
tres principals companyies: Movistar (52%), Vodafone (67%) i Orange (64%).
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Grafic 18. Grau de satisfaccid dels clients respecte a les prestacions
linglistiques en catala de les companyies operadores de telefonia mobil, en
percentatges. ETM-07.
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Elaboracié propia a partir de les dades d’ETM-07.

Aquests percentatges els podem complementar amb I'opinié dels informants d'ETM-07.
Fixem-nos com, en alguns casos, la insatisfaccié va associada al sentiment de sentir-se
discriminat:

(201) «Crange, com altres companyies de mobils sén una estafa. No respecten els nostres
drets d’usar el catala. Per pura comoditat, o per plantejament politic, passen de nosaltres i
de la nostra llengua. Es horrorés!!» (Home de 42 anys, resident a Vilanova i la Geltrd i client
d’'Orange.)

(268) «Amb Vodafone he tingut molts problemes a causa de l'opcié lingtistica. Algunes
operadores d’'accent llatinoamerica fins i tot han gosat dir-me que desconeixen la llengua
catalana o si la companyia ofereix I'opcié d’atendre el client en catala.» (Home de 33 anys,
resident a Valéncia i client de Movistar.)

(164) «Tinc la impressi6 com a usuari que MOVISTAR margina la nostra llengua i actua
intencionadament procuran que els serveis en catala siguin per costum més lents i deficients
que els que déna en castella. E ndm. gratuit 609 n'és un clar exemple... i si no us ho
creieu... truqueu, truqueu...» (Home de 33 anys, resident a Valéncia i client de Movistar.)

(157) «Movistar és de Telefénica, per tant companyia estatal, d’aguestes que no es
preocupen per la realitat linglistica de I'Estat (amb una sola llengua els basta). A més,
Telefénica no és, precisament, un model de bon servei d’atencié al client... Més aviat se’n
foten.» (Dona de 43 anys, resident a Palma i clienta de Movistar.)

(121) «Telefénica pareix ignorar el catala. A més, en telefonia fixa, distingeix entre catala i
valencia (és a dir, catala amb castellanismes i alguna altra incorreccid!).» (Home de 54 anys,
resident a Rocafort i client de Movistar.)

(450) «Movistar ofereix serveis en catala, tot i que de vegades, veient el nivell de catala que
fan servir, preferiria que no ho fes. Els costaria gaire contractar un servei de correccio?»
(Home de 22 anys, resident a Sant Cugat del Vallés i client de Movistar.)
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Sortosament, no tot sébn comentaris negatius, cosa que demostra que, amb voluntat,
les coses poden canviar:

(147) «Considero que l'esfor¢ de Telefénica es molt major que la de la resta d’operadores,
per aixo la recomano. Ara bé, fins i tot Telefonica és lluny de la normalitzacié.» (Home de
32 anys, resident a Barcelona i client de Movistar.)

(137) «Fa temps, en el mena del web que té cada client, havia marcat la casella adient per
ser atés en catala. Fa un any, més o menys, en fer una consulta, automaticament em
desviaren la trucada a Valéncia, i vaig poder parlar amb un valencia en catala. Tenen un
centre a Valéncia, em digué.» (Home de 46 anys, resident a Badalona i client de Vodafone.)

| també hi ha una referencia a Yoigo, de la qual, per poca representativitat a ETM-07,
només se n’ha analitzat I'espai web:

(322) «Vull canviar a Yoigo perque és més economica, pero no inclou el catala en els seus
serveis i no té cap teléfon mobil en catala. Fins quan hauré d'esperar?.» (Dona de 47 anys,
resident a Barcelona i clienta de Movistar.)

8.6. Els webs oficials.

«A “Spain” en castella... i també en alemany, en arab i en romanes. |
en catala? No, no, en catala no»

S’han revisat els webs oficials de les principals companyies, com a penultim element
que ha de servir per avaluar la preséncia del catala a les empreses operadores de
telefonia mobil. Concretament, s’han examinat els seglients aspectes: si el web disposa
de I'opci6 en llengua catalana, si sindiquen clarament els productes de telefonia maobil
que incorporen el catala i si existeixen promocions o informacié especifica dels
terminals en catala.

Els webs oficials analitzats han estat els de les principals companyies operadores de
telefonia mobil, que sén Movistar, Vodafone, Orange i Yoigo.

El resultat ha estat que en cap dels casos el catala hi és present, en cap dels aspectes
analitzats’.

L'accés als webs oficials s’ha fet entrant al portal principal de les companyies. Un cop
alla s’ha escollit el pais de residéncia. En clicar “Spain” o “Espafia”, la llengua en qué
esta disponible és sempre la castellana, amb I'excepci6 de Vodafone, en qué la
informacioé del web a I'Estat espanyol esta disponible també en anglées, alemany, arab i
romanés. Les llenglies que, a part del castella, sén oficials a I'Estat espanyol (basc,
gallec i catala) hi sén del tot inexistents. Complementem-ho amb el seglient comentar-
hi que ens ha fet un usuari:

(77) «Vaig demanar que el web de la companyia estés traduida el catala. Em van dir que
actualment no reben prous peticions com per fer-ho» (Home de 33 anys, resident a Valls i
client de Vodafone.)

17

(www.orangewaorld.cat), a la data de redaccié d'aquest informe (desembre de 2007) aquest web encara
no esta disponible.
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Com a aspecte positiu, i gracies a la campanya Elteumobil.cat, que ha impulsat la
Generalitat de Catalunya arran dels acords signats durant el 2007 amb les principals
empreses de telefonia mobil, ha aparegut un espai web en qué s'informa dels terminals
que hi ha en catala'®. Tot i els beneficis que per als consumidors catalans suposa
aquesta campanya, en cap dels webs oficials de les empreses de telefonia se'n fa
referéncia.

www.elteumobil.cat no s'ajusta ben bé a la realitat. Concretament, més d’un usuari ha
afirmat que, un cop escollit el producte i haver-se adrecat a |'establiment corresponent
per tal d’adquirir-lo, alla no disposaven del producte, perqué no el tenien al cataleg, i
qgue desconeixien les caracteristiques de la campanya. Adjuntem el comentari d'un
usuari, que és forca descriptiu:

tornat a enganyar, és el mateix que amb el Windows XP que no es pot traduir d'anglés a
catala, o el Microsoft Office que es tradueix parcialment. Jo ja no sé qué fer, dema he
quedat que els portaré la llista de mobils en catala que haurien de tenir, a veure qué em
diuen.» (client de Vodafone.)

8.7. Els establiments de venda oficials.

Com a ultim element per avaluar la preséncia del catala en el sector de les empreses
operadores de telefonia mobil hem observat alguns establiments de venda oficials.
Concretament, hem comprovat si en els establiments de les companyies operadores
existeixen promocions o informacié especifica dels terminals en catala i si aquests
s'indiguen mitjancant alguna simbologia concreta que els distingeixi. També hem
avaluat la preséncia del catala en la retolacié fixa i no fixa, i en els impresos
informatius que hi ha a la botiga. Finalment, hem preguntat als/a les dependents/tes
de la botiga si coneixien I'existéncia de terminals en catala, si la informacié que donen
és la correcta i si informen sobre si es pot adaptar al catala els serveis que ofereixen
les seves companyies (com ara poder fer consultes al servei telefonic d’atencio al client
en catala).

Amb aquesta analisi no s’ha pretes fer un retrat de la situacio real del catala en els
establiments de venda de telefonia mobil als territoris de parla catalana, sin6 que
simplement s’ha volgut fer un petit tast, a partir de la tria a I'atzar d’almenys un
establiment de cadascuna de les companyies operadores principals, i comprovar si els
acords signats amb la Generalitat de Catalunya han tingut efectes™. En cap cas es
poden considerar els resultats com a representatius?®.

19 Recordem que amb els acords signats a principis de 2007 els operadors es comprometen a realitzar
campanyes especifiques per als seus abonats, per tal de facilitar la substitucid6 de mobils que no estiguin
en catala per nous terminals que incloguin aquesta llengua, i a indicar amb claredat quins son els
terminals en catala en el marc de les seves promocions i campanyes.

20 Hs tres establiments visitats han estat els segiients. El de Movistar, I'establiment situat al c. Consell de
Cent, 383-385, de Barcelona, visitat el dia 10 de setembre de 2007. El de Vodafone, I'establiment de la
Gran Via de les Corts Catalanes, 632, de Barcelona, el dia 18 de setembre de 2007. El d'Orange,
I'establiment del c. d’Arag6, 318-324, de Barcelona, el 10 de setembre de 2007. No s'ha observat cap
establiment de Yoigo, perqué en el moment de realitzar el treball de camp no disposava d’establiments de
venda propis.
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Els resultats que s’han obtingut és que en cap dels establiments observats s'ofereix
informacié sistematitzada sobre els terminals disponibles en catala, ni en la retolacio, ni
en els impresos o catalegs, ni tampoc hi ha cap marca distintiva dels terminals en
catala. Només el personal d’‘Orange ha sabut dir els nous terminals que incorporen el
catala. La informacid, tanmateix, no ha estat ni de bon tros exhaustiva. Per la seva
banda, el personal de Movistar ha estat I'nic que ha sabut donar una resposta clara
sobre la manera d’'adaptar al catala els serveis que ofereix la companyia.

Pel que fa a aspectes relatius a la retolacio, fixa i no fixa, aixi com a la informacio
impresa (triptics, fullets...), I'establiment de Vodafone és on, comparativament, la
preséncia del catala esta més plenament normalitzada. E catala hi és molt visible, i
esdevé la llengua principal i vehicular de la botiga. Curiosament ens ha arribat també
el segiient comentari d'un client:

(66) «Al meu local habitual de Vodafone tota la retolacié i els cartells de propaganda i
d’informacié que hi ha a la vista del public sén en catala.» (Home de 45 anys, resident a
Premia de Mar i client de Vodafone.)

A l'establiment de Movistar, i en relaci6 amb els mateixos indicadors, la preséncia del
catala és inferior, tot i que encara hi és forca present.

A l'establiment d'Orange, en canvi, la presencia del catala és, en general, forca minsa.
Hi ha poca visibilitat del catala (en la retolacio, fixa i no fixa, per exemple, o0 en els
impresos informatius que hi ha a la botiga, que, en general, no estan disponibles en
catala). Una clienta ens ha fet arribar el segiient comentari:

(78) «A les botigues ORANGE tant els cartells publicitaris com el personal no utilitzen la
llengua catalana com a politica d'empresa» (Dona de 29 anys, resident a Barcelona i clienta
d’Orange.)

Un element comu als tres establiments, i que estaria pendent de normalitzar
linglisticament, serien les fitxes técniques informatives dels productes de telefonia
mobil, que en cap cas estan disponibles en catala®. Aquesta mancanca suposa
I'incompliment de l'article 32.3 de la Llei 1/1998, de politica linguistica. Un client
proposa la segiient mesura:

(95) «Cap de les companyies fara res pel catala sino se les apreta des de I'administracio.
Crec que se les hauria de multar cada cop que algun servei no estigui en catala, i que s’han
de requisar de les botigues tots els aparells en venda que no tinguin la documentacié en
catala» (Home de 45 anys, resident a Terrassa i client de Movistar.)

8.8. Classificacio de les companyies segons les prestacions linglistiques en
catala dels seus serveis.

A continuacié presentem un quadre en qué es recullen els diferents indicadors amb els
guals hem avaluat la preséncia o disponibilitat del catala en els diferents serveis de les
companyies operadores de telefonia mobil, i que sintetitzen el que s’ha exposat fins

2L per fitxes técniques entenem els cartells d'informacié general i de caracter fix que es troben al costat de
cadascun dels productes de telefonia mobil i que contenen informacié util per als consumidors, com ara el
nom del producte que es ven, el preu, les prestacions, etc.
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ara (vegeu el quadre 2 a la segiient pagina). Sha obtingut una mena de classificacié
entre les companyies a partir de la puntuaci6 dels diferents indicadors utilitzats.

Fixem-nos que en aquesta mena de ranquing les companyies no obtenen cap dels
punts possibles. Evidentment, el percentatge de satisfaccié dels clients, que son
realment baixos, reflecteix la manca de prestacions linglistiques en catala de les
companyies de telefonia mobil que operen a I'Estat.

Tot i que aquests registres negatius igualin les tres companyies, cal matisar que és
Vodafone la qui, en gairebé tots els indicadors, presenta els pitjors registres. No ha
d’estranyar, per tant, que obtingui el percentatge de clients insatisfets més alt.
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Quadre 2. Prestacions en catala de les companyies operadores de telefonia
mobil. ETM-07.
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dels dels dels els les
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clients clients clients reben reben
en en
N en N en
catala R catala N
catala catala
Movistar
Vodafone
Orange
L Informacio als
Correus Comunicacions " .
. Informacié als clients sobre els . ”
electronics que la en paper que la X X Servei d'atencié
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. Disponibilitat del X de la seva
promocions en N Resultat final .
N web en catala companyia
e catala via SMS
Principals operadora pel
companyies de que faal'ls del
telefonia mobil catala (en
percentatges)
. Menys
Més de A Moltao Poca o
la meitat e la Puntuacio total forca  gens
meitat Si No . N
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Movistar 0 7 93
Vodafone 0 6 94
Orange 0 12 88
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