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Introduccio

e Actualment I'Gs de la telefonia mobil esta
practicament universalitzat en els territoris de parla
catalana.

eDavant la manca de productes i serveis de telefonia
mobil en llengua catalana la Generalitat de Catalunya
va signar un conveni amb els principals fabricants i
operadores I'any 2007, en que aquests es
comprometien a implantar-lo progressivament en els
productes i serveis abans de finals de 2008.

eLa Plataforma per la Llengua ha anat elaborant
periodicament estudis per comprovar el grau
d’acompliment dels acords subscrits pels fabricants i
les operadores amb la Generalitat de Catalunya.
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PER LA
| ENGUA Metodologia

eL’eina metodologica principal emprada per I'estudi és
I’Enquesta de Telefonia Mobil (ETM).

esAquesta enquesta va adrecada als usuaris de telefonia
mobil residents als territoris de parla catalana amb
voluntat d’emprar el catala en les comunicacions.

eLa técnica de recollida de dades ha estat la de la bola
‘ de neu a través de la xarxa, el lloc web de la Plataforma
e Bl per la Llengua i les xarxes socials.

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

eHan respost I'enquesta un total de 665 usuaris.




El catala a la telefonia mobil. 4rta enquesta
PLATA sobre usos lingiiistics en la telefonia mobil
-ORMA

PER LA
| ENGUA Legislacio legal vigent

Llei 1/1998 de politica lingiiistica

eSegons l'article 31.2 de la Llei 1/1998 de politica
lingiiistica les empreses de telecomunicacions han
de redactar, almenys, en catala els contractes,
documents i notificacions adrecades als usuaris.

- eSegons l'article 32 de la Llei 1/1998 de politica
e lingiliistica les empreses dedicades a la prestacio
o de serveis han d’estar en condicions d’atendre els
' consumidors en les llenglies oficials de Catalunya.
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PER LA
| ENGUA Legislacio legal vigent

Llei 22/2010 del Codi de Consum de Catalunya:

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

1 eTambé estableix el dret dels consumidors
catalans a rebre les informacions de caracter fix,
p els documents contractuals, les invitacions a
—1 comprar, els pressupostos i les factures en
=1 catala.
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" ER L A Convenis en materia lingiiistica
 LENGUA

e 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).

e Els fabricants de terminals es comprometien a
incloure el catala en el menu lingiiistic i les
‘ aplicacions dels seus terminals, mentre que les
A operadores es comprometien a informar als
'“ clients de la possibilitat d’adquirir mobils en
) catala i a garantir que totes les comunicacions
_ amb els clients es puguin realitzar en catala.

e La data limit per acomplir el conveni era el 31
de desembre de 2008.
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B o C a e eTonIa Mo,
Perfil sociodemografic dels

enquestats

_LENG UA Sexe dels enquestats:

Freqiiéncia Percentatge
Home 429 64,5
Dona 236 35,5
Total 665 100

Edat dels enquestats:

Freqiiéncia Percentatge

Menors de 20 anys 40 6,0

Entre 20 i 29 anys 121 18,2

Entre 30 i 39 anys 154 23,2

Entre 40 i 49 anys 145 21,8

Entre 50 i 59 anys 112 16,8

60 anys o majors 93 14,0

Total 665 100

= = b =
Territori de procedencia:
Freqliéncia Percentatge

Catalunya 585 88,0
llles Balears 39 5,9
Pais Valencia 37 56
Catalunya Nord 2 0,3
Andorra 2 0,3
Total 665 100
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sos linguistics en els terminals

PER LA
% de terminals segons marca que inclouen el
LENGUA catala en el menu d’opcions lingiiistiques:
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>ER LA Usoslinguistics en els terminals

Grafies catalanes, opcions de text predictiu i
manual d’instruccions en catala:

eInclusio de totes les grafies catalanes al terminals:

Freqiiéncia

Percentatge

Si
No

235
372

38,7
61,3

Total

607

100

eOpcio de text predictiu en catala:

Freqiiéncia

Percentatge

Si
No

190
290

39,6
60,4

Total

480

100

eInstruccions en catala als terminals:

Freqiiéncia

Percentatge

Si
INo

39
478

7,5
92,5

Total

517

100




PLATA ﬁcatalé a la telefonia mobil. 4rta enquesta

sobre usos Iingﬁistics en la telefonia mobil
-ORMA

SER L A | Usos lingliistics en els terminals

Evolucio del percentatge d’enquestats que ha
—LENGUA tingut dificultats per adquirir terminals que
| incorporin el catala, 2007-2010:
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Freqiiéncia Percentatge
Gens satisfaccio 202 30,6
Poca satisfaccio 56 8,5
Forcga satisfaccié 242 36,7
Molta satisfaccio 160 24
Total 660 100

80 44

604

404

Nombre de casos
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PLATA

CORVEA T catala a les operadores

"ER LA de telefonia mobil
LENG UA Enquestats per marca i disposicié de terminal en

\
catala:
Si No Total
Movistar N 193 81 274
% 70,4 29,6 100
Vodafone N 96 80 176
% 54,5 45,5 100
Orange N 77 59 136
% 56,6 43,4 100
Yoigo N 16 11 27
% 59,3 40,7 100
Simyo N 7 5 12
% 58,3 41,7 100
RACC N 11 0 11
% 100,0 0,0 100
MASmovil N 3 4 7
% 42,9 57,1 100
Pepephone N 2 1 3
% 66,7 33,3 100
Andorra Telecom N 2 0 2
% 100 0 100
Jazztel N 1 0 1
% 100 0 100
Ono N 1 0 1
% 100 0 100
Bouygues N 1 0 1
% 100 0 100
Total N 410 241 651
% 63,0 37,0 100
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ER LA de telefonia mobil

 LENGUA Us del catala en els contractes, factures i bistia de
veu

eContractes en catala:

I?req liencia I-’ercentatge

Si
No
Total

69
342

16,8
83,2

411

100,0

eFactures en catala:

Freqiiéncia

Percentatge

Si
No

228
265

46,2
53,8

Total

493

100,0

eBlistia de veu en

catala:

Freqiiéncia

I?’ercentatge

Si
No
Total

215
240

47,3
52,7

455

100
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El catala a les operadores
de telefonia mobil

El catala en les comunicacions de la companyia
amb el client

Us del catala als SMS/MSM informatius o
publicitaris de la companyia

Freqiiéncia Percentatge

Si, sempre en catala 25 42
Només de vegades en catala 75 12,5
No, mai en catala 498 83,3
Total 598 100

De les grans companyies, aproximadament el 25%
dels enquestats clients de Movistar reben els SMS/
MSM en catala, mentre que en els casos dels clients
de Vodafone i Orange els que els reben en catala
representen un percentatge marginal.
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;O RIVIA El catala a les operadores
ER LA de telefonia mobil

_LENG UA El catala en les comunicacions de la companyia

amb el client

Us del catala en les trucades de la companyia

Freqiiencia Percentatge

Si, sempre en catala 25 46
Nomes de vegades en catala 67 12,4
No, mai en catala 449 83,0

Total o4 100

A Per grans companyies, el 20% i el 15% dels
clients de Movistar i Vodafone reben les trucades
o sempre o de vegades en catala. El percentatge de
clients d'Orange que reben les trucades en catala
—1] és irrellevant.
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El catala a les operadores
de telefonia mobil

El catala en les comunicacions de la companyia
amb el client

Us del catala en els correus electronics de la
companyia

Freqiiéncia Percentatge
Si, sempre en catala 19 49

Només de vegades en catala 48 12,4
No, mai en catala 321 82,7

Total 388 100

Un 25% dels enquestats de Movistar declara
o rebre els correus electronics sempre o a
vegades en catala. En els casos de Vodafone i
Orange aquest percentatge no arriba al 10%.
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;O RMA El catala a les operadores
ER LA de telefonia mobil
 LENGUA

El catala en les comunicacions en paper de la
companyia

Us del catala en les comunicacions de paper

Frecuencia Porcentaje

Si, sempre en catala 69 14,6
Només de vegades en catala 107 22,7
No, mai en catala 295 62,6

Total 471 100

Més del 60% dels enquestats clients de Movistar
reben les comunicacions en paper en catala. 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 catala a les operadores
de telefonia mobil

El catala al servei telefonic d’atencio al client

Us del catala en el servei telefonic enregistrat
d’atencio al client

100% -
30%

60%

40%

20% 1

0% I I I I I I I
Movistar Vodafone Orange Yoigo Simyo RACC Masmovil

@ Si, sense haver-ho demanat @ Si, ho he demanat expressament
@No, i no ho he demanat mNo, malgrat que ho he demanat
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El catala a les operadores
de telefonia mobil

El catala al servei telefonic d’atencio al client

Us del catala en el servei telefonic atencié al client
en catala per mitja d’'un operador

100% 1
80% |
60% |

40%

20%

0% , I I I I I I I
Movistar ~ Vodafone  Orange Yoaigo Simyo RACC Masmovil

m Si, sense haver-ho demanat @ Si, ho he demanat expressament
ONo, i noho he demanat mNo, malgrat que ho he demanat
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El catala a les operadores
de telefonia mobil

El catala al servei telefonic d’atencio al client

Respostes dels enquestats sobre la possibilitat
d’'accedir a I’atencio al client personalitzada en
catala:

Frequéncia Percentatge
Si, perqué he demanat que estigui en catala 179 35,9
Si, sense haver demanat que estigui en catala 26 52
No, malgrat he demanat que estigui en catala 190 38,1
No, i no he demanat que estigui en catala 104 20,8
Total 499 100

Nomeés un 41,1% dels enquestats pot accedir al
servei d'atencio al client en catala i la gran
majoria ho ha hagut de demanar. Un 38,1%
dels enquestats no rep atencio personalitzada
en catala, malgrat haver-ho demanat.
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aradores:

Frequéncia Percentatge
Gens satisfaccié 280 43,0
Poca satisfaccio 265 40,7
Forca satisfaccio 95 14,6
Molta satisfaccio 11 1,7
Total 651 100

Nombre de casos

Movistar  Vodafone Orange Yoigo Simyo RACC MASmovil

B Gens satisfaccio @ Poca satisfaccio @ Forca satisfaccio m Molta satisfaccio
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SER LA Index d’utilitzacio del catala en
les principals companyies

_LENGUA operadores

Aquest index s’extreu a partir de deu variables
sobre I'Gs del catala en els serveis de la operadora
mobil. Se segueixen els criteris segiients per
puntuar cada variable:

eSi més del 66% dels enquestats afirma rebre el
servei en catala es puntua amb un 1

7 B eSi entre el 33,1% i el 65,9% dels enquestats

E afirma rebre el servei en catala es puntua amb un
0,5

*Si menys del 33% dels enquestats afirma rebre el
servei en catala es puntua amb un 0
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ORNMA Index d’utilitzacié del catals
SER L A ex UTHITZaAaCIO del Catala en

les principals companyies
 LENGUA operadores

Variables utilitzades per calcular I'index d’utilitzacié del

catala:
-Contracte en catala Correus electronics en
*Factures en catala catala
Servei de bustia de -Comunicacions en paper
veu en catala en catala
y *SMS/MMS de la *Mobil amb catala al menu
= : : lingliistic
k companyia en catala g
B Trucades de Ia Servei d’atencié
— companyia en catala enregistrat en catala

*Servei d’atencio
personalitzat en catala
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~ORMA Index d’utilitzacié del catala en
SER L A ex UTHITZaAaCIO del Catala e

les principals companyies
 LENGUA operadores

De la suma dels valors de les deu variables se n’extreu el
resultat final. Valors de lI'index d’utilitzacio del catala:

W 4 > I

movistar 90
A ‘ Y vodafone 1 2 5 0 z 5

; 1  "“RACCMovil 10
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SER LA El catala als llocs web de
| ENGUA les operadores

oEl catala té una preseéncia molt minoritaria als
webs de les companyies operadores.

eMovistar disposa d'una versio catalana en el lloc
web, encara que té caracter parcial.

*Ni Vodafone ni Orange disposen de lloc web en
catala.

eTampoc disposen de versio catalana les
" companyies Yoigo i Symio.

eHem analitzat 20 llocs webs de companyies
d’'Operadors Mobils Virtuals i només 4 d’'aquestes
disposen de versio en catala: RACCMobil,
MASmovil, Pepephone i Eroskimovil.
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PER LA g
 LENGUA Conclusions

eEs constata un increment de la presencia del
catala en els productes i serveis de telefonia
mobil, més accentuat en I'ambit dels terminals
que en els serveis de les companyies operadores.

°El 63% dels enquestats declara disposar d’un
terminal que incorpora el catala en el menu
lingiiistic, 19 punts percentuals més que en
I’Enquesta del 2009.

ePer companyies I'augment més accentuat I'ha
h protagonitzat Nokia, que ha passat d’'incorporar-
lo en el 45% dels terminals a I’'Enquesta del 2009,
= al 76,1% d’aquesta enquesta.
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Conclusions

eLa disponibilitat del catala en el menu lingiiistic
en les companyies especialitzades en
smartphones és molt alt en els casos d’Apple i
Blackberry.

En el cas de les companyies operadores els
avencos son molt més minsos, encara es detecten
moltes deficiencies, i fins i tot en alguns casos
s’observen regressions.

eLa presencia del catala en els contractes,
factures i bustia de veu és clarament minoritaria,
i per defecte s’empra el castella.
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sobre usos lingiiistics en la telefonia mobil

Conclusions

*En el cas de les comunicacions de les operadores
amb els clients també es corrobora que la llengua
predefinida és el castella.

eNomés el 33,2% dels enquestats disposen del
servei d'atencio al client enregistrat en catala i la
gran majoria ho han hagut d’explicitar a
I'empresa.

oEn el cas de I’'atencio6 al client personalitzada el
41,1% dels enquestats declara disposar del servei
en catala. No obstant aixo, una bona part
d’aquests clients considera que el servei pateix
deficits de qualitat.
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"ER LA

LENGUA Conclusions

*El grau de satisfaccio amb les prestacions
lingliistiques de les operadores és molt baix: el
83,7% dels enquestats afirma que se sent gens o
poc satisfet.

eL’Index d’utilitzacié del catala conclou que cap
de les tres operadores principals aprova en l'as
del catala.

A *RACC Mobil és un exemple d’utilitzacio del catala
v\ en la telefonia mobil.

| eLes operadores signants dels acords per
=1 fomentar I'Gs del catala a la telefonia mobil amb
la Generalitat de Catalunya els incompleixen
ampliament.
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PER LA Recomanacions a les
I ENGUA empreses | administracions

- L'Gs del catala ha de ser vist per les empreses
operadores com una necessitat ineludible i una
inversio per tal de no discriminar els clients en
funcio de la comunitat lingiiistica.

eCal reforcar el servei d’atencio al client en
catala, aixi com fer una campanya informativa
per posar-ho en coneixement dels abonats.

eL’administracio catalana ha de posar en
) funcionament els mecanismes legals necessaris

L per garantir els acords signats amb els fabricants
= I les operadores.
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