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Introducció 

•  Actualment l’ús de la telefonia mòbil està 
pràcticament universalitzat en els territoris de parla 
catalana. 

• Davant la manca de productes i serveis de telefonia 
mòbil en llengua catalana la Generalitat de Catalunya 
va signar un conveni amb els principals fabricants i 
operadores l’any 2007, en què aquests es 
comprometien a implantar-lo progressivament en els 
productes i serveis abans de finals de 2008.  

• La Plataforma per la Llengua ha anat elaborant 
periòdicament estudis per comprovar el grau 
d’acompliment dels acords subscrits pels fabricants i 
les operadores amb la Generalitat de Catalunya. 
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Metodologia 

• L’eina metodològica principal emprada per l’estudi és 
l’Enquesta de Telefonia Mòbil (ETM). 

• Aquesta enquesta va adreçada als usuaris de telefonia 
mòbil residents als territoris de parla catalana amb 
voluntat d’emprar el català en les comunicacions. 

• La tècnica de recollida de dades ha estat la de la bola 
de neu a través de la xarxa, el lloc web de la Plataforma 
per la Llengua i les xarxes socials. 

• El treball de camp s’ha realitzat entre el 25 de 
setembre al 25 d’octubre de 2010. 

• Han respost l’enquesta un total de 665 usuaris. 
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Legislació legal vigent 

Llei 1/1998 de política lingüística 

• Segons l’article 31.2 de la Llei 1/1998 de política 
lingüística les empreses de telecomunicacions han 
de redactar, almenys, en català els contractes, 
documents i notificacions adreçades als usuaris. 

• Segons l’article 32 de la Llei 1/1998 de política 
lingüística les empreses dedicades a la prestació 
de serveis han d’estar en condicions d’atendre els 
consumidors en les llengües oficials de Catalunya. 
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Legislació legal vigent 

Llei 22/2010 del Codi de Consum de Catalunya: 

• Segons l’article 128-1 de la Llei 22/2010 del 
Codi de Consum de Catalunya estableix que les 
empreses que operen en territori català han 
d’estar en condicions d’atendre en català i en 
castellà als consumidors.  

• També estableix el dret dels consumidors 
catalans a rebre les informacions de caràcter fix, 
els documents contractuals, les invitacions a 
comprar, els pressupostos i les factures en 
català.  
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Convenis en matèria lingüística 

•  L’any 2007 se signa un conveni entre la 
Generalitat de Catalunya i els principals 
fabricants de terminals (Nokia, Motorola, Sony 
Ericsson, Alcatel i Samsung) i les operadores 
de telefonia (Movistar, Vodafone, Orange, 
Yoigo i EroskiMovil). 

•  Els fabricants de terminals es comprometien a 
incloure el català en el menú lingüístic i les 
aplicacions dels seus terminals, mentre que les 
operadores es comprometien a informar als 
clients de la possibilitat d’adquirir mòbils en 
català i a garantir que totes les comunicacions 
amb els clients es puguin realitzar en català. 

•  La data límit per acomplir el conveni era el 31 
de desembre de 2008. 
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Perfil sociodemogràfic dels  
enquestats 

Territori de procedència: 

Sexe dels enquestats: 

Edat dels enquestats: 
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Usos lingüístics en els terminals 
Llengües disponibles (en %) en el menú lingüístic 
dels terminals dels enquestats: 
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Usos lingüístics en els terminals 

Evolució del % de terminals que inclouen el català 
en el menú lingüístic a través de les Enquestes de 
Telefonia Mòbil, 2007-2010: 
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Usos lingüístics en els terminals 
% de terminals segons marca que inclouen el 
català en el menú d’opcions lingüístiques: 
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Usos lingüístics en els terminals 
Grafies catalanes, opcions de text predictiu i 
manual d’instruccions en català: 

• Inclusió de totes les grafies catalanes al terminals: 

• Opció de text predictiu en català: 

• Instruccions en català als terminals: 
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Usos lingüístics en els terminals 
Evolució del percentatge d’enquestats que ha 
tingut dificultats per adquirir terminals que 
incorporin el català, 2007-2010: 
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Usos lingüístics en els terminals 
Grau de satisfacció dels enquestats sobre les 
prestacions lingüístiques del terminal: 
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El català a les operadores 
de telefonia mòbil  

Enquestats per marca i disposició de terminal en 
català: 
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El català a les operadores 
de telefonia mòbil  

Enquestats per marca i disposició de terminal en 
català: 
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El català a les operadores 
de telefonia mòbil  

Ús del català en els contractes, factures i bústia de 
veu  
• Contractes en català: 

• Factures en català: 

• Bústia de veu en català: 
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El català a les operadores 
de telefonia mòbil  

El català en les comunicacions de la companyia 
amb el client 

Ús del català als SMS/MSM informatius o 
publicitaris de la companyia  

De les grans companyies, aproximadament el 25% 
dels enquestats clients de Movistar reben els SMS/
MSM en català, mentre que en els casos dels clients 
de Vodafone i Orange els que els reben en català 
representen un percentatge marginal. 
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El català a les operadores 
de telefonia mòbil  

Ús del català en les trucades de la companyia 

Per grans companyies, el 20% i el 15% dels 
clients de Movistar i Vodafone reben les trucades 
sempre o de vegades en català. El percentatge de 
clients d’Orange que reben les trucades en català 
és irrellevant. 

El català en les comunicacions de la companyia 
amb el client 
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El català a les operadores 
de telefonia mòbil  

Ús del català en els correus electrònics de la 
companyia 

El català en les comunicacions de la companyia 
amb el client 

Un 25% dels enquestats de Movistar declara 
rebre els correus electrònics sempre o a 
vegades en català. En els casos de Vodafone i 
Orange aquest percentatge no arriba al 10%. 
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El català a les operadores 
de telefonia mòbil  

El català en les comunicacions en paper de la 
companyia 

Ús del català en les comunicacions de paper 

Més del 60% dels enquestats clients de Movistar 
reben les comunicacions en paper en català.  En el 
cas de Vodafone aquest percentatge baixa fins al 
25% i a Orange se situa al voltant del 25%. 
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El català a les operadores 
de telefonia mòbil  

El català al servei telefònic d’atenció al client 

Ús del català en el servei telefònic enregistrat 
d’atenció al client 
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El català a les operadores 
de telefonia mòbil  

El català al servei telefònic d’atenció al client 

Ús del català en el servei telefònic atenció al client 
en català per mitjà d’un operador 



El català a les operadores 
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El català al servei telefònic d’atenció al client 

Respostes dels enquestats sobre la possibilitat 
d’accedir a l’atenció al client personalitzada en 
català: 

Només un 41,1% dels enquestats pot accedir al 
servei d’atenció al client en català i la gran 
majoria ho ha hagut de demanar. Un 38,1% 
dels enquestats no rep atenció personalitzada 
en català, malgrat haver-ho demanat.   
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El català a les operadores 
de telefonia mòbil  

El català al servei telefònic d’atenció al client 
Evolució dels enquestats que declaren disposar 
de l’atenció al client personalitzada en català a 
les grans operadores, 2007-2010: 
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El català a les operadores 
de telefonia mòbil  

Grau de satisfacció amb les prestacions 
lingüístiques de les principals operadores: 
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Índex d’utilització del català en  
les principals companyies 

operadores 
Aquest índex s’extreu a partir de deu variables 
sobre l’ús del català en els serveis de la operadora 
mòbil. Se segueixen els criteris següents per 
puntuar cada variable: 

• Si més del 66% dels enquestats afirma rebre el 
servei en català es puntua amb un 1 

• Si entre el 33,1% i el 65,9% dels enquestats 
afirma rebre el servei en català es puntua amb un 
0,5 

• Si menys del 33% dels enquestats afirma rebre el 
servei en català es puntua amb un 0 
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Índex d’utilització del català en  
les principals companyies 

operadores 
Variables utilitzades per calcular l’Índex d’utilització del 
català:  
• Contracte en català    
• Factures en català 

• Servei de bústia de  
veu en català 

• SMS/MMS de la  
companyia en català 

• Trucades de la  
companyia en català 

• Correus electrònics en 
català  

• Comunicacions en paper 
en català 

• Mòbil amb català al menú 
lingüístic 

• Servei d’atenció 
enregistrat en català 

• Servei d’atenció 
personalitzat en català 
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Índex d’utilització del català en  
les principals companyies 

operadores 
De la suma dels valors de les deu variables se n’extreu el 
resultat final. Valors de l’índex d’utilització del català: 
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El català als llocs web de 
les operadores 

• El català té una presència molt minoritària als 
webs de les companyies operadores. 

• Movistar disposa d’una versió catalana en el lloc 
web, encara que té caràcter parcial. 

• Ni Vodafone ni Orange disposen de lloc web en 
català. 

• Tampoc disposen de versió catalana les 
companyies Yoigo i Symio. 

• Hem analitzat 20 llocs webs de companyies 
d’Operadors Mòbils Virtuals i només 4 d’aquestes 
disposen de versió en català: RACCMòbil, 
MASmóvil, Pepephone i Eroskimóvil. 



El català a la telefonia mòbil. 4rta enquesta 
sobre usos lingüístics en la telefonia mòbil  

Conclusions 
• Es constata un increment de la presència del 
català en els productes i serveis de telefonia 
mòbil, més accentuat en l’àmbit dels terminals 
que en els serveis de les companyies operadores. 

• El 63% dels enquestats declara disposar d’un 
terminal que incorpora el català en el menú 
lingüístic, 19 punts percentuals més que en 
l’Enquesta del 2009. 

• Per companyies l’augment més accentuat l’ha 
protagonitzat Nokia, que ha passat d’incorporar-
lo en el 45% dels terminals a l’Enquesta del 2009, 
al 76,1% d’aquesta enquesta. 
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Conclusions 
• La disponibilitat del català en el menú lingüístic 
en les companyies especialitzades en 
smartphones és molt alt  en els casos d’Apple i 
Blackberry. 

• En el cas de les companyies operadores els 
avenços són molt més minsos, encara es detecten 
moltes deficiències, i fins i tot en alguns casos 
s’observen regressions. 

• La presència del català en els contractes, 
factures i bústia de veu és clarament minoritària, 
i per defecte s’empra el castellà. 
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Conclusions 
• En el cas de les comunicacions de les operadores 
amb els clients també es corroborà que la llengua 
predefinida és el castellà.  

• Només el 33,2% dels enquestats disposen del 
servei d’atenció al client enregistrat en català i la 
gran majoria ho han hagut d’explicitar a 
l’empresa. 

• En el cas de l’atenció al client personalitzada el 
41,1% dels enquestats declara disposar del servei 
en català. No obstant això, una bona part 
d’aquests clients considera que el servei pateix 
dèficits de qualitat. 
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Conclusions 
• El grau de satisfacció amb les prestacions 
lingüístiques de les operadores és molt baix: el 
83,7% dels enquestats afirma que se sent gens o 
poc satisfet. 

• L’Índex d’utilització del català conclou que cap 
de les tres operadores principals aprova en l’ús 
del català. 

• RACC Mòbil és un exemple d’utilització del català 
en la telefonia mòbil. 

• Les operadores signants dels acords per 
fomentar l’ús del català a la telefonia mòbil amb 
la Generalitat de Catalunya els incompleixen 
àmpliament. 
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Recomanacions a les 
empreses i administracions 

•  L’ús del català ha de ser vist per les empreses 
operadores com una necessitat ineludible i una 
inversió per tal de no discriminar els clients en 
funció de la comunitat lingüística. 

• Cal reforçar el servei d’atenció al client en 
català, així com fer una campanya informativa 
per posar-ho en coneixement dels abonats. 

• L’administració catalana ha de posar en 
funcionament els mecanismes legals necessaris 
per garantir els acords signats amb els fabricants 
i les operadores. 
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