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Introducció

El report de queixes és un dels quatre grans documents anuals que publica Plataforma 
per la Llengua, juntament amb l’InformeCAT, el report de discriminacions lingüístiques i 
el report de legislació discriminatòria. Es tracta de quatre informes que fan la doble tasca 
d’informar de la situació del català i de conscienciar i mobilitzar la població en defensa de 
la normalització i els drets lingüístics.

Totes quatre línies de treball serveixen també per projectar un marc conceptual que 
qüestiona el supremacisme lingüístic que és hegemònic en el discurs públic i en 
l’ordenament jurídic espanyols, perquè és indissociable del nacionalisme espanyol 
predominant. Són supremacistes aquelles doctrines que propugnen la preeminència 
en estatus i en drets d’uns determinats grups autòctons sobre uns altres en un mateix 
conjunt territorial i sota unes mateixes institucions. El nacionalisme espanyol predominant 
defensa que el castellà –llengua pròpia d’una part del territori de l’Estat espanyol i idioma 
habitual i familiar del seu grup majoritari– és l’idioma «comú» de tota la ciutadania, i que 
això justifica la seva preeminència legal, el deure d’aprendre’l dels parlants dels altres 
idiomes autòctons i el privilegi dels seus parlants de no saber cap altre idioma. Aquesta 
doctrina discriminatòria inspira l’ordenament jurídic espanyol, fet que crea una conjuntura 
de partida desfavorable als parlants dels idiomes de l’Estat diferents del castellà i una 
consegüent minorització en els territoris en què tradicionalment han viscut i han estat la 
majoria. Que el castellà tingui el suport determinant de l’Estat i que sigui l’únic idioma el 
coneixement del qual és un deure generalitzat resta utilitat als altres idiomes i en facilita el 
desplaçament i la residualització. 

Els quatre grans informes anuals de Plataforma per la Llengua descriuen la situació de 
minorització del català, cadascun des d’un angle diferent. L’InformeCAT presenta 50 dades 
que fan un retrat general de la llengua en el darrer any o en els darrers anys. El report de 
discriminacions analitza els abusos, les vexacions i les denegacions de servei que pateixen 
els catalanoparlants en mans de les administracions públiques pel simple fet d’expressar-se 
en la seva llengua. El report de legislació discriminatòria presenta la normativa aprovada 
anualment que imposa o reforça la preeminència del castellà en àmbits concrets. 
Finalment, el report de queixes presenta un retrat de les principals preocupacions i 
angoixes dels ciutadans catalanoparlants, que estan clarament influïdes per la situació de 
preeminència del castellà i de residualització forçosa de llur llengua.

Les queixes que analitza el report són les que rep Plataforma per la Llengua a través del 
seu servei d’atenció als ciutadans. Aquest servei permet que els parlants informin l’entitat 
dels obstacles que troben per fer vida en català, que exposin situacions en què la llengua 
no està normalitzada, que denunciïn casos de discriminació lingüística tant al sector públic 
com al privat, i que, en general, traslladin a l’ONG del català les seves inquietuds en matèria 
de llengua. Aquestes queixes es poden presentar presencialment, per mitjà del correu 
electrònic o per telèfon, i són ateses per un equip de treballadors especialitzats en diferents 
camps, així com per un advocat. L’equip de Plataforma per la Llengua assessora cada cas 
i assisteix els ciutadans a l’hora de presentar denúncies, reclamacions i suggeriments. El 
servei de queixes, a més, també ajuda l’entitat a detectar mancances en la normalització 
lingüística i a preparar campanyes per fer-hi front.

El report de queixes mostra com perceben els ciutadans catalanoparlants més 
conscienciats la imposició de la llengua castellana en les seves vides i el procés 
d’arraconament de la seva llengua pròpia. És, d’alguna manera, una contrapartida del 
report de legislació discriminatòria. Si en aquest darrer el protagonista és l’Estat, en el 
report de queixes ho és la població catalanoparlant. El report analitza les queixes des 
de diversos angles: el volum, l’evolució temporal, el sector –públic o privat– en què es 
produeixen els fets que les originen, el territori del domini lingüístic, l’àmbit funcional 
concret, etc. El fet que Plataforma per la Llengua reculli totes aquestes dades en les 
seves accions d’atenció i assessorament permet que l’informe anual sigui eminentment 
quantitatiu i que compti amb gràfics i taules explicatius que permeten establir tendències i 
que donen solidesa a les anàlisis de caràcter més polític que elabora l’entitat.
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1.  Anàlisi de les queixes 
lingüístiques

1.1.  El volum de queixes

L’any 2013, Plataforma per la Llengua va començar a recopilar de manera exhaustiva les 
queixes que rebia a través del servei d’atenció als ciutadans. Si bé des de 2011 l’entitat ja 
disposava d’una base de dades per a les queixes, el 2013 es van començar a recollir de 
manera sistemàtica un seguit de variables que permetrien anàlisis de profunditat sobre qui 
les generava, qui les formulava, on i per quin motiu. 

El primer factor d’interès és el nombre de queixes rebudes. Tenir la xifra de queixes anuals 
permet establir una comparativa amb els anys anteriors i veure’n les tendències temporals. 
L’any 2020, Plataforma per la Llengua va atendre 1.303 queixes, un 79,7% més que el 2019. 
El 2019, el nombre de queixes ja havia incrementat el 27,2% respecte del 2018. De fet, des 
del 2016, el volum de queixes ha augmentat any rere any. Això és, molt probablement, 
una conseqüència directa de l’augment de la coneixença de Plataforma per la Llengua 
per part de l’opinió pública i de la seva major incidència en el debat politicosocial, unes 
circumstàncies que sembla acreditar el fet que entre 2010 i 2021 l’entitat hagi passat de 
tenir uns 2.000 socis a tenir-ne més de 23.000. També és possible que, durant els darrers 
anys, la població catalanoparlant hagi esdevingut més conscienciada dels seus drets i 
de la situació de minorització que pateix la seva llengua. Si fos així, això també podria 
estar vinculat amb el creixement de Plataforma per la Llengua, sigui com a causa, com a 
conseqüència o –el més probable– una barreja de totes dues coses. En el cas del 2020, 
caldrà veure en un futur si els canvis en la vida de les persones produïts arran de les 
mesures aprovades pels diferents governs per fer front a la COVID-19, que es van concretar 
en confinaments forçosos i restriccions a la mobilitat, n’han estat un potenciador o, per 
contra, la tendència a l’alça s’ha produït tot i la reducció de la interacció social.

Gràfic 1: Queixes ateses entre 2013 i 2020

1.2.  Queixes per sector: sector públic i sector privat

Un altre element central de qualsevol anàlisi de les queixes lingüístiques és el sector 
–públic o privat– en què s’han produït els fets que les han originades. Com s’ha dit a la 
introducció, la causa última de la minorització del català en el seu territori tradicional 
és una ideologia de caràcter supremacista que inspira la legislació i l’actuació de les 
institucions i que crea un terreny de joc favorable a la llengua privilegiada i desfavorable al 
català. Aquest terreny de joc, per bé que configurat pel poder polític, no és només l’àmbit 
administratiu, sinó que comprèn també l’esfera privada, especialment el mercat però 
àdhuc els àmbits més íntims. A més, molts agents socials i molts individus comparteixen, 
totalment o parcial, l’ideari supremacista hegemònic i el reprodueixen en les seves 
actituds. Tot plegat comporta que no totes les situacions que dificulten l’ús del català i 
la seva normalitat se circumscriguin als procediments administratius, ni que ni tan sols 
en aquest espai es derivin sempre de l’aplicació literal de la legislació. En altres paraules: 

800

1.000

1.200

1.400

600

400

200

396
426

(+27,2%) 395
(-7,3%)

431
(+9,1%)

570
(+32,3%)

0
2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020

335
(-15,4%)

725
(+27,2%)

1.303
(+79,7%)



8 9

Informe de queixes lingüístiques de 2020 Plataforma per la Llengua, novembre de 2021

molts comportaments minoritzadors i discriminatoris, també en l’administració, no estan 
específicament regulats per la llei, per bé que el terreny de joc que l’ordenament jurídic 
crea hi porti per inèrcia o els faciliti.

Al llarg dels anys, malgrat l’augment continuat del volum anual total, la relació de queixes 
atribuïbles al sector privat i al sector públic s’ha mantingut estable en una proporció del 
70-30, 65-35. Des del 2015, la proporció és cada any més o menys la mateixa.

Gràfic 2: Queixes ateses entre 2013 i 2020 per sectors

L’any 2020, rècord absolut en nombre de queixes, no va trencar la dinàmica pel que fa a 
la proporció entre els dos sectors. De les 1.303 queixes, 818 denunciaven situacions de 
minorització o abús lingüístic en l’àmbit privat (el consum i l’oci) i 485 situacions en l’àmbit 
públic (l’administració i els serveis públics). La relació, doncs, va ser de 62,8% a 37,2%.

Gràfic 3: Queixes per sectors el 2020

Si ens centrem en el sector públic, i concretament en els nivells territorials, el 2020 presenta 
dos canvis importants respecte de l’any anterior. Per una banda, les queixes relacionades 
amb l’administració de l’Estat han deixat de ser les més nombroses i han baixat del 
36,4% al 23,5% del total de queixes del sector públic, mentre que les autonomies han 
esdevingut el nivell administratiu més problemàtic i han passat de generar-ne el 34,2% 
al 42,7%. Per altra banda, les queixes relacionades amb les universitats han augmentat 
molt considerablement i han passat de constituir el 5,7% a ser el 13,6% de les del sector 
públic. Moltes tenen a veure amb la llengua d’impartició de les matèries i amb el fet que, 
quan s’anuncien en català, sovint s’incompleixen els plans docents i s’acaben realitzant en 
castellà. 
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Gràfic 4: Queixes relacionades amb el sector públic per administracions

Si l’augment proporcional de les queixes autonòmiques es deu a un empitjorament en 
l’actitud general d’aquestes administracions o es tracta d’una situació conjuntural, encara 
no es pot discernir, i caldrà esperar que les dades d’anys posteriors reforcin la tendència o 
l’estronquin. Fins i tot, aquest augment també podria ser fruit d’un canvi en la percepció 
dels ciutadans, sense que hagués canviat el comportament de l’administració. En tot cas, 
cal destacar que l’augment més pronunciat en queixes del conjunt de l’administració 
autonòmica respecte de la resta d’administracions es reprodueix en cadascun dels àmbits 
funcionals en què es pot dividir l’administració autonòmica. 

Com es pot observar al gràfic 5, els àmbits de la salut (de competència autonòmica), 
l’educació (també de competència autonòmica), els mitjans públics autonòmics, la policia 
autonòmica i la resta d’àmbits autonòmics han tingut un augment de queixes entre 2019 
i 2020 més pronunciat que no pas el conjunt de la resta d’administracions. Això, per tant, 
sembla apuntar que el problema, sigui conjuntural o permanent, no està localitzat en 
un àmbit funcional específic de l’administració autonòmica, sinó que l’afecta en el seu 
conjunt. Pel que fa a les universitats, és probable que les campanyes de Plataforma per 
la Llengua de conscienciació en aquest àmbit hagin tingut un efecte en l’augment de 
les denúncies per part dels estudiants. Caldrà esperar també per veure si es tracta d’una 
problemàtica conjuntural o no i, en el mateix sentit, caldrà restar amatents a possibles 
canvis organitzatius de les universitats.

Gràfic 5: Augment de les queixes del sector públic autonòmic per àmbits funcionals 
comparat amb l’augment de les queixes de les altres administracions entre 2019 i 
2020

Si el sector públic es pot dividir de manera clara per nivells administratius, el sector 
privat no té àrees netament definides. Tanmateix, és evident que hi ha diferents sectors 
econòmics, i, per bé que no hi ha una única manera de delimitar-los, se’n poden fer 
classificacions que permetin comparatives. Per a aquest estudi, Plataforma per la Llengua 
va classificar les queixes relatives al sector privat en 11 categories: les empreses de serveis, 
les grans superfícies i franquícies, l’hostaleria i la restauració, les activitats basades en 
internet, les empreses de telefonia i informàtica, les empreses productores, les institucions 
i els organismes privats, les empreses de transport, el comerç al detall, els vehicles i 
components, i altres. 

Respecte del 2019, l’any 2020 el pes en nombre de queixes de cada categoria no va canviar 
gaire. Els únics canvis significatius es van produir en les activitats basades en internet, 
que van passar del 10,7% al 14,8% (probablement per efecte de l’augment del consum 
electrònic), i en les institucions i organismes privats, que van passar del 5,2% al 9,9%. En la 
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resta, els canvis van ser mínims: les empreses de serveis van acumular gairebé un quart de 
les queixes del sector privat, el 23,1% (el 25,2% el 2019); les grans superfícies i franquícies, 
una mica menys d’una cinquena part, el 17,4% (el 16,9% el 2019); l’hostaleria i la restauració, 
al voltant d’1 de 10 deu, el 9,7% (l’11,9% el 2019), i la resta es van mantenir en el 7% o menys.

Gràfic 6: Queixes relacionades amb el sector privat per sectors econòmics

1.3.  El territori

El report de queixes de l’any 2019 va mostrar que la gran majoria de les queixes 
gestionades per Plataforma per la Llengua provenien de Catalunya. L’any 2020, tot i el gran 
augment en el nombre de queixes, Catalunya va continuar estant molt sobrerepresentada, 
en una proporció idèntica a l’any anterior.

En l’informe de l’any 2019, per obtenir l’índex de representació de cada territori vam 
calcular el pes en població de la seva àrea tradicionalment catalanoparlant sobre el 
total de la població del domini lingüístic del català i el seu pes en queixes sobre el total 
de queixes amb territori conegut, i llavors vam dividir el segon percentatge pel primer. Si 
la xifra resultant era superior a 1, el territori estava sobrerepresentat en queixes, i, si era 
menor, estava infrarepresentat. Així, si el 2019 Catalunya sense l’Aran va generar un 89,8% 
de les queixes amb territori conegut (624 de 695) i tenia tan sols un 55,3% de la població 
del domini lingüístic (7.609.523 de 13.757.499), el seu índex de representació era d’1,6, i això 
indicava que estava fortament sobrepresentada. Per contra, si l’àrea de domini lingüístic 
català del País Valencià va generar un 5,3% de les queixes territorialitzables (37 de 695) però 
el seu pes poblacional era del 31,7% (4.356.643 de 13.757.499), l’índex de representació era 
del 0,2, i això indicava que els valencians estaven molt infrarepresentats en la formulació 
de queixes. De fet, tots els territoris menys Catalunya estaven infrarepresentats si s’atenia 
al seu pes poblacional. De més a menys representació, els resultats van ser els següents: 
Catalunya, 1,6; les Illes Balears, 0,5; el País Valencià, 0,2, i els altres territoris, que es van 
agrupar en una sola categoria, 0,1.

L’any 2020, aquests índexs de representació es van mantenir gairebé en tots els casos. 
Tot i els canvis demogràfics (la població havia augmentat en tots els casos) i l’augment 
de queixes tan pronunciat (de 695 a 1.269 de territorialitzables), només les Illes Balears 
van tenir un índex de representació diferent, i tan sols per una dècima (van passar de 
0,5 a 0,4). Catalunya sense l’Aran va acumular el 90,0% de les queixes (1.142 de les 1.269 
territorialitzables) amb tan sols el 55,3% de la població. La zona catalanoparlant del País 
Valencià va tenir un 5,7% de les queixes territorialitzables amb un 31,6% de la població. 
Les Illes Balears van tenir un 3,6% de les queixes amb territori conegut amb un 8,4% de la 
població. Finalment, la resta de territoris agrupats van tenir un ínfim 0,4% de les queixes, 
amb una població del 4,7%. Amb tot, és destacable que el territori que proporcionalment 
va augmentar més en queixes va ser el País Valencià, amb un augment del 94,6%, mentre 
que Catalunya va tenir un augment lleugerament menys pronunciat del 83,0% i les Illes 
Balears en van tenir un del 58,6%.
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Taula 1: Nombre de queixes i població en cada territori del domini lingüístic el 2020

* Sense l’Aran; ** Sense l’àrea de domini lingüístic del castellà 

Les raons més evidents darrere de la descompensació territorial són dues, que a més estan 
molt interrelacionades. Primerament, cal tenir en compte que Catalunya ha tingut, des de 
finals del segle xix, un projecte de nacionalització alternatiu a l’espanyol que ha comptat 
molta força i adhesió, i que en aquest projecte el paper de la llengua catalana ha estat 
cabdal. En aquest context, el supremacisme lingüístic propi del nacionalisme espanyol 
hi ha tingut efecte, però no tant com en altres territoris. La consciència i la reivindicació 
d’igualtat lingüística han estat més persistents a Catalunya, un territori que, a més, per les 
seves característiques industrials tradicionals, disposa d’un teixit associatiu i una societat 
civil robustos. Totes aquestes característiques suposen que la discriminació lingüística 
sigui percebuda més negativament, que moltes persones tinguin una actitud més militant 
en la defensa dels drets lingüístics i que, en conseqüència, es queixin més. 

En segon lloc, cal tenir en compte que Plataforma per la Llengua és una organització fundada 
a Barcelona i té la majoria de socis a Catalunya. Des de la unió dinàstica amb Castella el 
segle xvi, els vincles entre els territoris catalanoparlants s’han afeblit progressivament a favor 
de les identitats privatives, i, especialment després de la Nova Planta, a favor de la identitat 
espanyola promoguda pel poder. En els casos de la Catalunya Nord i de l’Alguer, les fronteres 
estatals han servit per aprofundir encara més aquesta separació referencial i cultural. Els 
catalanoparlants dels diferents territoris sovint viuen d’esquena els uns dels altres, amb 
poques connexions que no estiguin vinculades o mediades per l’Estat, pel nacionalisme 
d’Estat o per la llengua de l’Estat. Això posa dificultats a les iniciatives polítiques, culturals i 
reivindicatives que tenen com a àmbit el domini lingüístic en conjunt.

Tot i la diferència en representativitat entre Catalunya i la resta de territoris, que s’ha mantingut 
pràcticament inalterada entre 2019 i 2020, les dades del 2020 presenten una diferència 
significativa respecte de les de l’any anterior. El 2019, les queixes de cadascun dels tres grans 
territoris estaven majoritàriament relacionades amb l’àmbit privat, en una proporció de 69,9% 
a 30,1% a Catalunya, de 54,1% a 45,9% al País Valencià i de 62,1% a 37,9% a les Illes Balears. 
El 2020, a Catalunya la proporció es va mantenir similar (65,3% del sector privat i 34,7% del 
públic), però al País Valencià i les Illes es va alterar molt significativament. En aquests dos 
territoris, el nombre de queixes relacionades amb el sector privat va ser pràcticament el 
mateix que l’any anterior –21 al País Valencià, una més, i 18 a les Illes Balears, igual–, però les 
queixes relacionades amb el sector públic van créixer molt –51 al País Valencià, tres vegades 
més que el 2019, i 28 a les Illes Balears, una vegada i mitja més. Al País Valencià, 7 de cada 10 
queixes van ser del sector públic, i a les Illes Balears, 6 de cada 10. No hi ha una raó evident que 
expliqui això, però les dades semblen apuntar a un empitjorament del comportament de les 
administracions públiques en aquests territoris o, alternativament o complementàriament, un 
increment en la consciència lingüística de valencians i illencs pel que fa a l’àmbit públic.

Gràfic 7: Queixes classificades per territoris i sectors

Territori Nombre  
de queixes

Població Índex 
repr.

Canvi 
respecte 
del 2019

Catalunya* 1.142 (90,0%) 7.712.165 (55,3%) 1,6 0

País Valencià** 72 (5,7%) 4.404.482 (31,6%) 0,2 0

Illes Balears 46 (3,6%) 1.171.543 (8,4%) 0,4 -0,1

Altres territoris 5 (0,4%) 648.045 (4,7%) 0,1 0

Territori desconegut 38 - - -

Total 1.269 (100%) de 1.303 13.936.235 (100%) 1 0
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78,9% (30) 21,1% (8)
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Si s’observen els nivells administratius en què es distribueixen les 485 queixes del sector 
públic, es pot constatar que als tres grans territoris catalanoparlants l’administració 
autonòmica va generar moltes més queixes el 2020 que el 2019, i que a Catalunya i al País 
Valencià va augmentar també en pes relatiu. L’any 2019, 66 de les 188 queixes contra el 
sector públic presentades a Catalunya feien referència a actituds i comportaments de 
l’administració autonòmica (35,1%) i 69 de l’administració estatal (36,7%). El 2020, les 
queixes per l’administració autonòmica a Catalunya van pujar fins a 173 (el 43,7% de les 
relacionades amb el sector públic), un augment del 162,1%, mentre que les queixes per 
l’administració estatal van pujar a 87 (22,0%), un augment molt més moderat del 26,1%. 
Al País Valencià, el 2019, les queixes per l’administració autonòmica van ser 5, un 29,4% de 
les relacionades amb el sector públic, mentre que les queixes per l’administració estatal 
van ser 6, un 35,3%. El 2020, les queixes per l’administració autonòmica valenciana van 
passar a ser 20, un 39,2% del total de les del sector públic, en un augment del 300%, i 
les de l’administració estatal van pujar a 16, un 31,4% de les del sector públic en aquest 
territori, en un augment del 166,7%. A les Illes Balears, en canvi, l’augment més pronunciat 
va ser el de les queixes per l’administració estatal: van passar d’una el 2019 (el 9,1% de les 
relacionades amb el sector públic a les Illes) a 10 el 2020 (35,7%), en un augment del 900%, 
mentre que les queixes per l’administració autonòmica van passar de 7 el 2019 (el 63,6% de 
les del sector públic a les Illes) a 12 el 2020 (42,9%), en un augment del 71,4%. 

Taula 2: Queixes relacionades amb el sector públic per administracions i territoris

D’altra banda, la classificació de les queixes del sector privat per les variables del territori i 
del sector econòmic concret sembla donar resultats poc significatius i coherents. Amb tot, 
si es comparen les dades de 2019 i les de 2020, Catalunya, territori generador de 9 de cada 
10 queixes, era clarament el més coherent: els dos principals sectors econòmics en queixes 
eren les empreses de serveis (el 25,7% de les del sector privat el 2019 i el 23,5% el 2020) i 
les grans superfícies i franquícies (el 17,0% el 2019 i el 17,8% el 2020). La resta de sectors 
no arribaven al 12% de les queixes el 2019 ni al 15% el 2020. Al País Valencià i les Illes, les 
dades eren molt poc concloents i les proporcions variaven molt entre 2019 i 2020, en bona 
part per l’escassetat de xifres. Potser es podria destacar que, en tots dos territoris, les grans 
superfícies es van mantenir amb una proporció semblant de queixes del sector privat els 
dos anys, al voltant d’1 de cada 5 al País Valencià i d’1 de cada 6 a les Illes Balears.

Territori Estatal Autonòmica Local Universitats Altres

2019 2020 2019 2020 2019 2020 2019 2020 2019 2020

Catalunya 69 (36,7%) 87 (22,0%) 66 (35,1%) 173 (43,7%) 30 (16,0%) 65 (16,4%) 11 (5,9%) 58 (14,6%) 12 (6,4%) 13 (3,3%)

País Valencià 6 (35,3%) 16 (31,4%) 5 (29,4%) 20 (39,2%) 5 (29,4%) 9 (17,6%) 0 (0,0%) 4 (7,8%) 1 (5,9%) 2 (3,9%)

Illes Balears 1 (9,1%) 10 (35,7%) 7 (63,6%) 12 (42,9%) 3 (27,3%) 4 (14,3%) 0 (0,0%) 2 (7,1%) 0 (0,0%) 0 (0,0%)

Altres territoris 1 (33,3%) 0 (0,0%) 0 (0,0%) 0 (0,0%) 1 (33,3%) 1 (50,0%) 0 (0,0%) 0 (0,0%) 1 (33,3%) 1 (50,0%)

Territori desconegut o fora 
del domini lingüístic

6 (66,7%) 1 (12,5%) 0 (0,0%) 2 (25,0%) 1 (11,1%) 0 (0,0%) 2 (22,2%) 2 (25,0%) 0 (0,0%) 3 (37,5%)

TOTAL 83 (36,4%) 114 (23,5%) 78 (34,2%) 207 (42,7%) 40 (17,5%) 79 (16,3%) 13 (5,7%) 66 (13,6%) 14 (6,1%) 19 (3,9%)
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Gràfic 8: Queixes del sector privat classificades per territoris i sectors econòmics

1.3.1.  Catalunya

Si Catalunya està molt sobrerepresentada en el conjunt del domini lingüístic del català pel 
que fa a la generació de les queixes que gestiona Plataforma per la Llengua, en el conjunt 
de Catalunya hi ha una part que hi està molt clarament sobrerepresentada: Barcelona 
i la seva comarca. El 2020, al Barcelonès s’hi van generar 457 de les 1.042 queixes amb 
territori conegut de la Catalunya tradicionalment catalanòfona (tota menys l’Aran). Es 
tracta del 43,9% de les queixes, per una població de tan sols el 29,8% del total. A Barcelona 
s’hi van generar 416 queixes, el 39,9%, per una població del 21,6% del país. L’índex de 
representativitat del Barcelonès sobre el conjunt de la Catalunya sense l’Aran, calculat de la 
mateixa manera que s’ha fet abans amb els territoris sobre el conjunt del domini lingüístic, 
era d’1,5. L’índex de representativitat de la capital era d’1,8. 

Mapa 1: Queixes per 
comarques el 2019

Mapa 2: Queixes per 
comarques el 2020
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Si es comparen els índexs de representativitat del 2020 amb els de l’any precedent, 
l’única constant clara és també la sobrerepresentació del Barcelonès i de Barcelona. 
Amb tot, aquesta sobrerepresentació era superior l’any 2019: a Barcelona era de 2,2 i al 
Barcelonès d’1,7. No és possible saber encara si aquesta reducció és casual, si té a veure 
amb l’increment general de les queixes o si es deu a una major penetració del discurs de 
Plataforma per la Llengua a l’interior del país. 

Les comarques del voltant de Barcelona, molt poblades, es van mantenir generalment 
estables pel que fa a la proporció de queixes, però a l’interior del país els índexs de 
representativitat van variar sensiblement entre 2019 i 2020. Les úniques comarques fora del 
Barcelonès clarament sobrerepresentades el 2020 van ser l’Alta Ribagorça, amb un índex de 
12, i el Pallars Sobirà, de 3, dues comarques que no havien generat cap queixa el 2019. Es 
tracta, és clar, de comarques molt petites, en què la casualitat pot alterar significativament 
els índexs: la concentració d’unes poques queixes els dispara. En el mateix sentit, moltes 
comarques han variat sensiblement pel que fa al seu índex de representativitat: la Noguera, 
el Gironès, el Bages, el Montsià, l’Urgell, el Moianès, Osona, el Ripollès... Novament, caldrà 
esperar a tenir més dades per establir si aquests canvis marquen alguna tendència o si són 
simplement aleatoris. A l’annex 1, el lector hi trobarà una relació completa de les xifres de 
queixes i de població, i dels índexs de representativitat de cada comarca.

Mapa 3: Índex de 
representativitat de les 
comarques per queixes 
sobre població el 2019

Mapa 4: Índex de 
representativitat de les 
comarques per queixes 
sobre població el 2020

En el fet que Barcelona estigui significativament sobrerepresentada hi deu jugar 
un paper crucial la capitalitat. Les comarques del voltant de Barcelona, amb una 
composició demogràfica no excessivament diferent, no presenten aquests índexs de 
representativitat tan elevats. Probablement, l’acumulació a Barcelona de grans empreses, 
de serveis centralitzats i de seus institucionals i administratives crea un escenari més 
procliu a les mancances lingüístiques –i àdhuc a les discriminacions pel fet de parlar 
en català. Addicionalment, Barcelona, per les seves característiques de gran ciutat, ha 
teixit històricament una societat civil molt rica i activa. És ben possible que aquesta 
tradició reivindicativa hagi fet que els catalanoparlants barcelonins hagin desenvolupat 
una consciència i una militància lingüístiques més acusades que a la resta del país. 
Finalment, és possible que a les zones en què el català s’ha vist desplaçat com a llengua 
hegemònica o àdhuc majoritària, però en què els catalanoparlants encara constitueixen 
un grup significatiu, la generació de queixes sigui més gran que als territoris de gran 
domini del català i que en aquells en què el català ha esdevingut residual. A Barcelona 
els catalanoparlants han esdevingut una minoria lingüística, però encara són un grup 
demogràfic prou gran per oposar una resistència seriosa a la minorització de la llengua (els 
ciutadans que tenen el català com a llengua d’identificació són el 38,1% de la població de 
la ciutat, el 31,0% en exclusiva i el 7,1% amb el castellà).
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Una observació dels diferents districtes de Barcelona reforça les suposicions que la 
concentració de seus institucionals i empresarials i la reducció acusada però no extrema 
de l’ús del català són factors explicatius de la sobreproducció de queixes d’un territori. La 
comparació dels índexs de representativitat dels districtes de la ciutat del 2019 i el 2020 
mostra que els districtes més cèntrics estaven entre els més sobrepresentats tots dos anys, 
i que aquells en què l’ús del català era més residual estaven entre els més infrarepresentats. 
Així, Ciutat Vella i l’Eixample tenien un pes en queixes al voltant de dues vegades més gran 
que el seu pes en població, mentre que Nou Barris tenia un pes moltes vegades inferior 
en queixes que el que li pertocaria per població. Alhora, cal indicar que els índexs de tres 
districtes van canviar molt entre 2019 i 2020: Sants-Montjuïc va passar d’una sobrepresentació 
moderada d’1,3 a una infrarepresentació també moderada de 0,6; les Corts va passar d’una 
lleugera sobrepresentació d’1,2 a una sobrepresentació notable d’1,9, i Gràcia va passar d’una 
infrarepresentació lleugera de 0,7 a una sobrepresentació moderada d’1,5. Probablement, 
aquests canvis són aleatoris: les xifres per districtes són prou petites perquè qualsevol 
diferència alteri significativament els índexs. Amb tot, sembla significatiu que dos dels 
districtes més sobrepresentats i dos dels més infrarepresentats continuïn pràcticament en les 
mateixes posicions el 2020, especialment quan es tracta de districtes contigus amb realitats 
molt específiques. El lector pot consultar a l’annex 2 una relació completa dels índexs de cada 
districte, així com del nombre de queixes que s’hi van generar i el seu nombre d’habitants.

Mapa 5: Índex de representativitat dels districtes de Barcelona per queixes sobre 
població

Per bé que el 2019 Ciutat Vella estava encara més sobrepresentada sobre el total de 
Barcelona, amb un índex de 2,2, el 2020 aquest districte continuava essent el més 
sobrepresentat de la capital catalana, amb un índex d’1,9. El fet que generés «només» 43 
queixes pot ofuscar el seu pes desorbitat, ja que el total del domini lingüístic és de 1.303. 
Tanmateix, si tenim en compte tan sols aquelles queixes en què es pot determinar si van 
succeir al districte o no, que són 1.165, trobem que un territori que tenia amb prou feines 
el 0,8% de la població del domini lingüístic acumulava un 3,7% de les queixes, un índex de 
4,6. Sens dubte, el factor capitalitat, especialment pronunciat al centre polític d’una ciutat, 
ha de ser darrere d’aquest fenomen.

1.3.2.  La resta del domini lingüístic

El fet que Catalunya acumuli la gran majoria de les queixes fa que les dades dels altres 
territoris siguin reduïdes, i això les fa menys representatives. El 2020, el pes de cada 
territori sobre el total de queixes va ser pràcticament el mateix que l’any anterior. Si el 2019 
Catalunya tenia el 89,8% de les queixes, el 2020 en tenia el 90,0%. El País Valencià tenia el 
5,3% de les queixes el 2019 i el 5,7% el 2020. Les Illes Balears en tenien el 4,2% el 2019 i el 
3,6% el 2020. La resta de territoris del domini lingüístic en tenien el 0,7% el 2019 i el 0,4% el 
2020. Els índexs de representativitat es van mantenir invariables en tots els casos menys el 
de les Illes, en què es va reduir en un mer 0,1. Així doncs, fora de Catalunya només es van 
produir un 10,2% de les queixes amb territori conegut del 2019, 71 de 695, i un 10,0% del 
2020, 123 de 1.269. Amb tot, l’anàlisi de les queixes dels dos altres grans territoris, el País 
Valencià i les Illes, dona alguns resultats d’interès.

L’any 2019, 18 de les 37 queixes del País Valencià, el 48,6%, eren per fets que s’havien 
produït a la capital. El 2020, les queixes que s’havien produït a la ciutat de València eren 20, 
sobre un total de 66 al País Valencià amb comarca coneguda (la capital és una comarca en 
si mateixa). Així doncs, entre 2019 i 2020, les queixes al cap i casal van augmentar un 11,1%, 
mentre que al conjunt del país l’augment de les queixes de comarca coneguda va ser del 
78,4%. Això va comportar que el pes en queixes de la capital fos molt menor el segon any: 
el 30,3%. Tanmateix, si es té en compte que el 2020 la població de València representava 
el 17,9% de la zona catalanoparlant del país (788.965 persones sobre 4.404.482), es pot 
concloure que la ciutat va romandre fortament sobrerepresentada en queixes, tot i que 
amb un índex força reduït (l’índex de representació era de 2,7 el 2019 i d’1,7 el 2020).

2019 2020
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Al País Valencià, les comarques de predomini històric catalanoparlant, totalment o 
parcialment, són 25. L’any 2020, les 46 queixes de comarca coneguda fora del cap i casal 
es van distribuir en 14 comarques diferents –l’any 2019 havien estat 11. Potser el més 
destacat és que la Plana Baixa, que havia generat 0 queixes el 2019, en va generar 8 el 
2020, i la Plana Alta va passar d’1 a 8 durant el mateix període. Aquest augment pot ser 
una conseqüència de l’obertura d’un grup local a la Plana per part de Plataforma per la 
Llengua. Com s’ha dit abans, la presència de l’entitat en el debat públic i en l’imaginari 
popular sembla tenir un efecte important sobre la militància lingüística i la consciència 
dels drets lingüístics. La resta de comarques que van generar queixes el 2020 van ser 
l’Alacantí (8), l’Horta Nord (4), el Baix Maestrat (4), l’Alcoià (3), la Ribera Alta (3), el Camp de 
Morvedre (2), la Marina Baixa (2), l’Horta Oest (1), la Marina Alta (1), la Ribera Baixa (1) i la 
Safor (1). Tres comarques que el 2019 havien generat queixes no en van generar el 2020: el 
Baix Vinalopó, l’Horta Sud i la Costera.

Gràfic 9: Queixes per comarques al País Valencià 

En la sobrepresentació de la ciutat de València hi deu jugar un paper central, com en el de 
Barcelona, la capitalitat. La concentració de seus institucionals i de grans empreses, sovint 
amb criteris laxos pel que fa als drets lingüístics dels catalanoparlants, probablement 
contribueix a la generació de queixes. 

El cas balear és encara més evident: 32 de les 46 queixes del 2020, el 69,6%, van ser per 
fets succeïts a la capital, Palma. La població de la ciutat a començament del 2020 era de 
456.088 persones, un 38,9% sobre el total d’1.171.543 de les Illes Balears. Així, l’índex de 
representativitat de Palma (1,8) mostra que estava molt sobrepresentada sobre el total de 
les Illes. Tanmateix, cal assenyalar que la sobrerepresentació de Palma és nova del 2020, 
atès que el 2019 la ciutat tenia un índex de vora de l’1. Nogensmenys, també cal dir que el 
2019 les queixes de les Illes eren tan sols 29 (28 amb territori conegut), i que això feia que les 
dades fossin poc representatives. El cúmul de dades dels diferents territoris i les tendències 
que es constaten quan les dades són més abundants apunten que la capitalitat té una 
influència destacada en la generació de problemes lingüístics mereixedors d’una queixa, per 
molt que els índexs específics puguin variar d’un any a l’altre i entre territoris.

Per causa de la gran concentració de queixes a la ciutat de Palma l’any 2020, l’illa de Mallorca 
també està sobrepresentada sobre el total de les Illes, per bé que molt lleugerament: 41 
de les 46 queixes van passar a l’illa, el 89,1%, per un 77,9% de la població balear. L’índex de 
sobrepresentació era d’,1,1. El que aquestes dades indiquen és que l’element decisiu en la 
sobrerepresentació mallorquina és la capital, Palma, i no pas la part forana. La part forana de 
Mallorca, de fet, va produir tan sols 9 queixes, un 19,6% del total, per una població del 38,9% del 
conjunt de les Illes, i això li dona un índex de representació de tan sols 0,5. Si es tenen en compte 
tan sols les queixes de fora de Palma (14) i la població també de fora de Palma (715.455), la part 
forana tindria un índex exactament d’1: ni sobrepresentada ni infrarepresentada.

Gràfic 10: Queixes per illes a les Balears
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En últim lloc pel que fa a la variable territorial, es pot esmentar que 5 de les queixes 
territorialitzables, un 0,4%, van esdevenir-se en els territoris més petits del domini 
lingüístic: 3 a la Catalunya del Nord i 2 a Andorra. 

La primera queixa de la Catalunya del Nord era perquè el web d’una empresa de tirolines 
de muntanya de Portè, a l’Alta Cerdanya, estava disponible tan sols en francès i castellà. 
La segona era perquè el festival transfronterer FotoLimo –organitzat pels governs locals de 
Cervera de la Marenda, Portbou i Colera– s’anunciava en català, francès i castellà, però les 
intervencions i materials estaven realment només en les dues darreres llengües. La tercera 
queixa era amb motiu de la decisió d’un organisme de l’Ajuntament de la Guingueta d’Ix de 
deixar de finançar un fons per al professorat de català el curs següent, determinació que 
posava en perill l’aprenentatge de la llengua a l’escola primària de la localitat. 

Pel que fa a les queixes d’Andorra, una feia referència que el govern no havia donat 
visibilitat al català en la cimera iberoamericana que el país pirinenc acollia, i l’altra era 
perquè l’empresa Volvo havia dit que no tenia intenció d’incorporar el català en els seus 
vehicles comercialitzats a Andorra.

1.4.  El gènere del denunciant

El gènere és un factor que influeix més que no podria semblar en la presentació de queixes. 
Aproximadament 6 de cada 10 queixes les presenten homes. El 2020, el 63,6% de les 
queixes van ser d’homes, el 34,8% de dones i l’1,6% de persones de gènere desconegut. El 
2019, el 60,0% de les queixes les van presentar homes, el 38,6% dones i l’1,4% persones de 
qui no es va poder determinar el gènere.

Una dada recollida pel servei de queixes de Plataforma per la Llengua l’any 2019 apuntava 
que la diferència per gènere en la formulació de queixes es devia a una propensió 
major dels homes a denunciar les deficiències lingüístiques que no els afectaven de 
manera directa i personal (per exemple, un ús pobre del català per part dels mitjans 
de comunicació). Un dels camps de la base de dades recollia si els fets denunciats 
constituïen una discriminació explícita o no, i els resultats apuntaven que, així com el 
nombre de queixes per discriminacions explícites era similar en ambdós gèneres (126 
de dones i 165 d’homes), els homes presentaven un nombre significativament superior 
de queixes generalistes (154 a 270). Al report de Plataforma per la Llengua anterior a 

aquest, s’hi plantejava la hipòtesi que això podria ser producte dels rols de gènere i de 
l’educació diferenciada que han rebut tradicionalment homes i dones. Així, es plantejava 
la possibilitat que les dones tinguessin més inculcats valors de conformitat i de discreció, 
i que tendissin a denunciar exclusivament les agressions i els abusos directes, mentre que 
els homes haurien estat educats en valors més individualistes, assertius i agressius, i que 
això els duria a alçar la veu davant de qualsevol situació que trobessin reprovable. 

Gràfic 11: Queixes segons el gènere de qui les ha presentades 

Les dades del 2020 no reforcen aquesta hipòtesi. Aquell any, el camp de la base de dades 
de queixes sobre si els fets constituïen una discriminació es va desdoblar en dos: un que 
recollia si es tractava d’una discriminació explícita i un altre que recollia si es tractava 
d’una discriminació greu. El segon camp recollia aquelles discriminacions considerades 
d’una gravetat superior de les de la primera. Si se segmentaven les dades resultants 
de tots dos camps per gèneres, no s’observaven diferències significatives. Els homes 
van presentar 829 queixes, 491 per discriminacions explícites i 338 de no relacionades 
amb una discriminació (59,2% a 40,8%). Les dones van presentar 453 queixes, 268 per 
discriminacions explícites i 185 per fets no constitutius d’una discriminació (també 59,2% 
a 40,8%). Els homes van presentar 113 queixes per discriminacions greus i 716 per fets no 
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constitutius d’una discriminació greu (13,6% a 86,4%). Les dones van presentar 60 queixes 
per discriminacions greus i 393 per fets no constitutius d’una discriminació greu (13,2% a 
86,8%). La diferència, per tant, era mínima i no permetia de plantejar hipòtesis sobre els 
rols de gènere.

Amb tot, és possible que la modificació dels paràmetres de la base de dades, així com 
les possibles diferències d’apreciació dels professionals que l’han emplenada, n’hagin 
esmussat la potencialitat analítica. També és possible que les dades del 2019, que 
apuntaven a una major denúncia per part dels homes de mancances lingüístiques que 
no els afectaven directament, fossin fruit d’una mera casualitat i que no marquessin cap 
tendència. En tot cas, tots dos anys, 6 de cada 10 queixes han estat presentades per homes, 
i això indica que el gènere condiciona d’alguna manera o altra la formulació de queixes 
lingüístiques. De fet, aquí cal apuntar que, abans del 2019, aquesta realitat ja era visible: 
l’any 2018 els homes van presentar un 60,7% de les queixes i les dones un 39,1%, i el 2017 
les proporcions van ser del 68,4% i el 31,6%, respectivament.

1.5.  El mitjà per presentar les queixes

El servei d’atenció de queixes de Plataforma per la Llengua posa a disposició dels 
ciutadans diferents mitjans per formular-les. Els principals són quatre: el correu electrònic, 
un formulari web, el telèfon i la presencialitat. Per motius interns de codificació, els darrers 
anys s’han classificat les queixes arribades a l’entitat per correu electrònic i les arribades 
per formulari web amb un sol paràmetre. Aquest camp comú va reunir més de 8 de cada 10 
casos tant el 2019 com el 2020: 592 de les 725 queixes del 2019 (81,7%) i 1.102 de les 1.303 
del 2020 (84,6%) es van presentar virtualment. 

El segon mitjà més utilitzat tots dos anys va ser el telèfon, òbviament a molta distància 
del primer: 88 queixes el 2019 (12,1%) i 108 el 2020 (8,3%). La presencialitat és una via 
marginal: l’any 2019 només 19 queixes es van fer directament a l’oficina (2,6%) i el 2020 la 
xifra va baixar a 15 (1,2%). El 2020, és clar, la pandèmia del coronavirus i els confinaments i 
les restriccions subsegüents van contribuir a deprimir encara més la queixa presencial. 

Finalment, hi ha algunes queixes que es presenten per vies diferents de les quatre 
principals, sobretot mitjançant les xarxes socials (sempre que continguin la informació 
suficient i l’entitat ja tingui algun contacte amb la persona), i, en alguns pocs casos, per 

la coneixença personal amb treballadors de Plataforma per la Llengua. El 2019, les vies 
alternatives a les oficials van generar 26 queixes (3,6%), i el 2020, 78 (6,0%). Cal tenir en 
compte, però, que l’entitat convida sistemàticament qui presenta queixes a les xarxes 
socials a enviar-ne una descripció més detallada per vies formals, i això tendeix a inflar 
el mitjà virtual i a desinflar el camp d’«altres», atès que, si una manifestació de queixa a 
les xarxes socials amb menció a Plataforma per la Llengua fos suficient, probablement 
aquesta seria una de les principals vies d’entrada. Tanmateix, la necessitat de comptar amb 
un seguit d’informacions per respondre la queixa fa que, de moment, les xarxes socials no 
siguin, en general, un mitjà vàlid per si sol per presentar-ne.

Gràfic 12: Queixes segons el mitjà com s’han formulat

Les dades del 2019 mostraven unes lleugeres diferències pel que fa als mitjans utilitzats 
per cada sexe a l’hora de presentar queixes. Sobretot, les dones utilitzaven més el telèfon: 
un 17,5% ho feia davant d’un 8,7% dels homes. Això reduïa el percentatge de dones que 
optaven per la via virtual: un 76,8% davant d’un 84,6% dels homes. El 2020, en canvi, les 
diferències entre sexes eren novament mínimes i, de fet, invertien l’ordre dels mitjans 
preferits: les dones utilitzaven la via virtual el 86,5% dels cops davant del 84,7% dels 
homes; les dones usaven el telèfon el 7,9% de les vegades davant del 8,7% dels homes. 
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La presentació in situ de les queixes era marginal per a ambdós sexes tant un any com 
l’altre, per bé que l’usaven més els homes: el 2019, els homes van presentar queixes 
presencialment el 3,7% dels cops i, les dones, l’1,1%; el 2020 els homes ho van fer l’1,6% de 
les vegades i, les dones, el 0,4%. 

Gràfic 13: Queixes segons el gènere de qui les ha presentades i el mitjà com s’han 
formulat

1.6.  Queixes classificades per àmbits

A la base de dades de Plataforma per la Llengua, cada queixa és classificada en un àmbit 
de deu de diferents: l’atenció oral o escrita; els webs i serveis en línia; la informació 
exposada al públic; la llengua del producte; la documentació oficial; els contractes, tiquets 
i factures; el cinema i mitjans de comunicació; l’etiquetatge i instruccions de productes 
i serveis; la publicitat, i «altres». Es tracta d’àmbits que podríem anomenar «funcionals», 

que volen recollir les diferents maneres en què es produeixen les mancances lingüístiques. 
En aquest sentit, cal advertir que no es tracta de categories oficials que les delimitacions 
no són unívoques i que altres tipologies són possibles. Amb tot, aquesta tipologia aporta 
informació rellevant i clarament diferent d’aquella que aporten altres classificacions 
compreses en aquest informe, com ara el sector (públic o privat) o, dins del sector privat, 
el sector econòmic concret en què s’han produït els fets originadors de la queixa. Això que 
en aquest report hem anomenat «àmbit» intenta capturar, sobretot, la naturalesa que 
tenen les mancances o discriminacions que originen les queixes per a les persones que 
les formulen. En molts casos, per a algú que es queixa d’una mancança lingüística, que els 
fets els hagi protagonitzat una empresa de transports o una gran superfície és secundari; 
en canvi, que la mancança sigui en un manual d’instruccions, en el tracte oral o en la 
informació de la pàgina web, probablement tindrà una importància decisiva.

L’àmbit més generador de queixes tant el 2019 com el 2020 va ser l’atenció oral o escrita. 
Es tracta d’aquells casos en què un treballador va denegar el servei a algú que se li havia 
adreçat en català, va dir-li que no l’entenia o, fins i tot, va exigir-li que parlés en una altra 
llengua. L’any 2019, les queixes d’aquest àmbit van ser 298, un 41,1% del total, i el 2020, 
441, un 33,8%. La davallada en pes percentual entre un any i l’altre es deu principalment a 
l’augment de queixes del segon àmbit en importància, els webs i serveis en línia.

Segurament, la pandèmia del coronavirus va tenir un efecte determinant en el fet que les 
queixes relacionades amb les pàgines web i els serveis d’internet passessin de representar el 
15,9% del total el 2019 al 22,9% el 2020. El confinament i les restriccions que es van imposar 
governativament després que es declarés l’estat d’alarma al mes de març van disparar l’ús 
dels serveis virtuals, i això, per força, va fer créixer el descontentament per les mancances 
lingüístiques en aquest àmbit. En qualsevol cas, però, el 2019, els portals i serveis web ja 
eren el segon àmbit en importància, només per darrere de l’atenció oral o escrita.

El 2020, el tercer àmbit en importància va ser la informació exposada al públic, açò és, la 
retolació, la senyalística, les cartes dels establiments de restauració, etc. Aquell any, aquest 
àmbit va generar 141 queixes i va representar el 10,8% del total. L’any 2019, el seu pes 
percentual va ser similar, un 9,1%, però la seva posició va ser la quarta. La diferència es deu 
a una reducció significativa en les queixes per la llengua del producte.

La llengua del producte, tercer àmbit generador de queixes el 2019 i quart el 2020, fa 
referència a tots aquells béns –i en alguns casos serveis– que, sense tenir un caràcter 
essencialment lingüístic, requereixen l’ús d’una llengua però no estan disponibles en 
català. Es tracta de telèfons mòbils, navegadors per a vehicles, continguts formatius, 
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productes audiovisuals fora del cinema i dels grans mitjans, etc. L’any 2019, les queixes 
relacionades amb aquest àmbit van ser 102 i representaven el 14,1% del total, mentre que 
el 2020 van ser 123 i el seu pes percentual es va reduir al 9,2%. La raó d’aquest descens 
no és evident: podria tenir a veure amb un augment més acusat del descontentament en 
altres àmbits, podria estar lligat d’alguna manera als hàbits de consum durant la pandèmia 
o podria ser simplement fruit de la casualitat.

Gràfic 14: Queixes per àmbits

El cinquè i sisè àmbit van ser tots dos anys la documentació oficial i els contractes, tiquets 
i factures, respectivament. La documentació oficial va mantenir un pes similar: el 5,5% de 
les queixes el 2019 i el 6,8% el 2020. En canvi, els contractes, tiquets i factures van créixer 

significativament: el 2019 van ser un mer 1,9% del total i el 2020 es van enfilar fins al 5,1%. 
Les raons no són clares i caldrà esperar les dades d’anys a venir per veure si es tracta d’una 
tendència o d’una casualitat. 

Els àmbits restants van ser de poca importància estadística tant el 2019 com el 2020. Al 
marge d’«altres», un calaix de sastre que va aplegar el 7,2% i el 6,3%, respectivament, els tres 
àmbits restants (el cinema i mitjans de comunicació, l’etiquetatge i instruccions de productes 
i serveis, i la publicitat) van reunir un 5,2% de les queixes el primer any i un 4,8% el segon.

L’observació territorialitzada de la distribució de les queixes per àmbits no permet establir 
gaires conclusions sòlides. Tant el 2019 com el 2020, el primer àmbit en la generació 
de queixes va ser l’atenció oral o escrita en els tres grans territoris del domini lingüístic. 
Tanmateix, el 2019, el seu pes va ser molt més homogeni que el 2020: el primer any va 
generar el 40,9% de les queixes a Catalunya, el 40,5% al País Valencià i el 37,9% a les Illes 
Balears. El 2020, la importància d’aquest àmbit va augmentar molt a les Illes i es va situar al 
52,2%, però va baixar significativament als altres dos territoris, amb el 34,0% a Catalunya i 
el 27,8% al País Valencià. 

El 2019, el segon àmbit en importància va ser el dels webs i serveis en línia arreu, mentre 
que el 2020 només ho va ser a Catalunya, amb un 23,4% de les queixes. El 2020, al País 
Valencià aquest àmbit va ser el tercer en importància, amb un 18,1%, i, a les Illes, el 
tercer –empatat amb un altre–, amb un 8,7%. En aquests dos territoris, el segon àmbit 
en importància va ser el de la informació exposada al públic, amb el 20,8% i el 13,0% de 
les queixes, respectivament. A Catalunya, la informació exposada al públic era el tercer 
àmbit en importància, però amb un pes molt distant del segon: va generar un 10,2% de les 
queixes. El 2020, en tots tres territoris, l’àmbit de la llengua del producte, que el 2019 era el 
tercer en importància, va quedar relegat a la quarta posició. 

En general, les dades semblen apuntar a una certa homogeneïtat en la importància dels 
diferents àmbits generadors de queixes als tres grans territoris catalanoparlants de l’Estat 
espanyol, però les magnituds específiques i l’ordre estricte varien considerablement per 
anys i per territori. Alhora, cal també assenyalar la possibilitat que tant l’exigència de la 
població amb la gestió lingüística d’establiments i administracions com les mancances 
en aquesta gestió variïn sensiblement per territoris i que això generi una sensació de falsa 
homogeneïtat.
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Gràfic 15: Queixes per àmbits i territoris el 2020

 

Si els territoris aparenten, en línia general, homogeneïtat pel que fa als àmbits en què 
succeeixen els fets que generen les queixes, el sector públic i el sector privat presenten 
diferències molt evidents. L’únic àmbit que té un pes similar tant al sector públic com al 

privat és el que genera més queixes, el de l’atenció oral i escrita: el 2019, el 42,5% de les 
queixes del sector privat i el 38,2% del sector públic eren per l’atenció als usuaris; el 2020, 
eren el 36,7% de les del sector privat i el 29,1% de les del públic. La diferència, per tant, no 
és gaire significativa, per bé que hi ha hagut una reducció perceptible en tots dos casos 
(potser a causa de la pandèmia i les restriccions). 

En tot cas, en els altres àmbits, les diferències entre els sectors públic i privat són molt més 
evidents. Així, les pàgines web i serveis en línia, segon àmbit en importància global, van 
generar el 2019 un 19,9% de les queixes del sector privat (2 de cada 10), però tan sols el 
7,0% de les queixes del sector públic (menys d’1 de cada 10); el 2020, les queixes en aquest 
àmbit van enfilar-se al 27,9% les del sector privat (gairebé 3 de cada 10), però tan sols 
van arribar al 14,6% les del sector públic (menys de 2 de cada 10). Novament, l’augment 
d’aquestes queixes podria tenir a veure amb la pandèmia i les restriccions. 

El segon àmbit que va generar més queixes en el sector públic va ser la llengua del 
producte, que el 2019 va suposar el 18,9% i el 2020 el 16,1%; en el sector privat, aquest 
àmbit va ser només el tercer en importància el 2019, amb l’11,9% de les queixes, i el cinquè 
el 2020, amb el 5,5%. En el cas del sector públic, la llengua del producte fa referència 
sobretot a cursos, conferències, activitats i xerrades ofertes per les administracions, i les 
queixes es produeixen perquè no s’ofereixen aquests «productes» en català (en algun 
cas, també fa referència a béns físics proporcionats per les administracions, com ara 
programari i ordinadors escolars). 

Finalment, hi ha àmbits que, per la seva naturalesa, generen poquíssimes queixes –o 
cap– en un sector determinat: els contractes, tiquets i factures, molt típics de l’intercanvi 
comercial, van generar 0 queixes en el sector públic el 2019 i un 0,6% el 2020. Per contra, 
la documentació oficial, gestionada principalment per les administracions públiques, 
va generar l’11,4% de les queixes del sector públic el 2019 i el 13,0% el 2020, mentre que 
només va generar el 2,8% de les queixes del sector privat el 2019 i el 3,1% el 2020.
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Gràfic 16: Queixes per àmbits i sectors el 2019 Gràfic 17: Queixes per àmbits i sectors el 2020
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1.6.1.  Els àmbits del sector privat

Com ja s’ha dit, tant el 2019 com el 2020, l’atenció oral i escrita als usuaris o consumidors 
va ser l’àmbit que va generar més queixes tant en el sector públic com en el privat. En 
aquest segon sector, concretament, l’atenció al públic va ocasionar el 36,7% de les queixes, 
300 de 818. Aquest àmbit també va ser el primer en generació de queixes en 7 dels 11 
sectors econòmics en què hem dividit el sector privat en aquest treball –inclòs el calaix de 
sastre «altres»–, i en un vuitè va ser el primer empatat amb un altre. 

Només en les activitats basades en internet, en les empreses productores i en les empreses 
de transport hi va haver àmbits que van generar més queixes que el de l’atenció al públic. 
Els dos primers es tracten de sectors en què el contacte directe amb el gran públic és escàs. 
En el tercer, l’atenció pública va quedar, nogensmenys, en segona posició, amb el 38,1% de 
les queixes i només per darrere de l’àmbit dels webs i serveis en línia, que en va acaparar 
el 42,9% (aparentment, això té relació amb l’absència sovintejada del català en els serveis 
virtuals per comprar bitllets).

El 2020, la importància de l’atenció oral en la generació de queixes va caure 
proporcionalment en alguns sectors econòmics respecte de l’any anterior, però en 
d’altres va augmentar, sense cap coherència evident. Així, en les empreses de telefonia i 
informàtica, l’atenció al públic va generar el 71,1% de les queixes el 2019 i el 54,4% el 2020; 
en l’hostaleria i la restauració, el 66,1% el 2019 i el 45,6% el 2020; en les grans superfícies i 
franquícies, el 38,1% el 2019 i el 45,1% el 2020; en les empreses de serveis, el 48,8% el 2019 i 
el 49,2% el 2020; en el comerç al detall, el 50% el 2019 i el 68,1% el 2020; en les institucions i 
organismes privats, el 26,9% el 2019 i el 29,6% el 2020; etc.

El segon àmbit en importància del sector privat pel que fa a la producció de queixes va 
ser el dels webs i els serveis en línia, amb un augment molt significatiu el 2020: el 2019 va 
ocasionar el 19,9% de les queixes i el 2020 el 27,9%. Per raons evidents, el sector econòmic 
en què aquest àmbit va destacar de manera més rotunda va ser el de les activitats basades 
en internet (plataformes de comentaris, llocs de compra en línia, xarxes socials, jocs 
virtuals, etc.), amb un 85,1% de les queixes el 2020. Es tracta d’un augment considerable 
respecte del 2019, en què les queixes pels webs i serveis en línia en el sector de les 
activitats basades en internet (o sigui, les queixes per la mateixa infraestructura del servei) 
havien estat el 67,9%. En altres sectors econòmics, l’augment d’aquest àmbit també va ser 
considerable: en les empreses de transport va passar del 12,5% al 42,9%; en les empreses 
productores, del 6,7% al 33,3%.

La resta d’àmbits van tenir una importància menor, alguns d’ells concentrats en sectors 
econòmics concrets. Així, l’etiquetatge i les instruccions van generar el 13,3% de les queixes 
de les empreses productores el 2019 i el 40,0% el 2020. El 2020, els contractes, tiquets i 
factures van tenir una importància localitzada en el sector dels vehicles, on van generar el 
27,3% de les queixes. La informació exposada al públic va ser especialment problemàtica a 
l’hostaleria i la restauració, on va acumular el 35,4% de les queixes.

Gràfic 18: Queixes del sector privat per sectors econòmics i àmbits el 2019
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Gràfic 19: Queixes del sector privat per sectors econòmics i àmbits el 2020

1.6.2.  Els àmbits del sector públic

En el sector públic, l’atenció als ciutadans també va ser l’àmbit en què es van produir 
més queixes, tant el 2019 com el 2020. Tanmateix, el segon any el seu pes relatiu va 
ser significativament menor: va reduir-se del 38,2% al 29,1%. En els tres grans nivells 
administratius en què es divideix el sector públic espanyol –l’estatal, l’autonòmic i el 
local–, aquest àmbit també va ser el que va generar més queixes, però el seu pes es va 
reduir per l’augment de les queixes relacionades amb les pàgines web en els nivells estatal 
i autonòmic, i per l’augment de les queixes relacionades amb la informació exposada al 
públic en el nivell local. Pel que fa al primer fenomen, el de l’augment de les queixes pels 

serveis web de les administracions estatal i autonòmica, de ben segur que el principal 
causant va ser la pandèmia del coronavirus, que va dur la prestació de molts tràmits 
al terreny digital. El segon fenomen no té una explicació evident, tot i que és possible 
que alguns ajuntaments de majoria socialista estiguin en procés d’adoptar pràctiques 
discriminatòries del català pel que fa a la publicitat i la informació institucional per pressió 
del discurs nacionalista espanyol, encarnat per partits com Ciudadanos o Vox.

L’any 2019, el 50,6% de les queixes del pla estatal van ser per l’atenció als ciutadans i 
només un 7,2% pels serveis virtuals. El 2020, les proporcions es van alterar al 34,2% i 
el 20,2%, respectivament. En el pla autonòmic, el pes de les queixes per l’atenció es va 
mantenir estable amb una lleugera davallada, va passar del 33,3% al 32,9%, mentre que el 
pes de les queixes pels serveis web pujava del 3,8% al 18,8%. En el pla local, la davallada 
percentual de les queixes per l’atenció al públic va ser pronunciada, del 40,0% el 2019 al 
29,1% el 2020, mentre que les queixes per la informació exposada al públic passaven del 
12,5% al 34,2%. Curiosament, en el pla local, les queixes per les pàgines web van reduir-se, 
del 12,5% el 2019 a l’1,3% el 2020.

El 2019, l’administració local generava un nombre notable de queixes relacionades amb la 
llengua del producte, que constituïen el 25,0% de les d’aquest nivell administratiu. El 2020, 
aquest àmbit es va ensorrar en nombre de queixes en aquesta administració i va passar a 
representar el 6,3% del total. De fet, tot i que les queixes a l’administració local van passar 
de 40 a 79, en un augment del 97,5%, les queixes en aquest àmbit van baixar de 10 a 5, 
una reducció del 50%. Molt probablement, la raó d’aquest descens té novament a veure 
amb les restriccions arran de la pandèmia del coronavirus. En l’àmbit públic, la llengua 
del producte fa referència sobretot als cursos, conferències i activitats d’oci i formació, una 
oferta que s’ha vist restringida de manera acusada durant l’estat d’alarma.

D’altra banda, l’augment significatiu de les queixes a la universitat entre 2019 i 2020 ha 
recomanat distingir aquest pla administratiu del calaix de sastre «altres». El fet que el 
2019 la universitat només generés 13 queixes fa fútil que s’intentin extreure conclusions 
de la seva distribució per àmbits. Tanmateix, les 66 queixes del 2020 sí que permeten 
una anàlisi per àmbits. En aquest sentit, el que més crida l’atenció és que pràcticament 2 
de cada 3 queixes universitàries, el 65,2%, són per la llengua del producte, açò és, per la 
llengua en què s’imparteixen les classes. Com s’ha dit anteriorment, és possible que les 
campanyes de Plataforma per la Llengua hagin contribuït a conscienciar els alumnes que 
no és acceptable que quan s’anuncia una matèria en català s’acabi impartint en castellà. 
També és possible que la consciència ja hi fos i que la major visibilitat de Plataforma per la 
Llengua i altres actors com els sindicats d’estudiants hagi dut més alumnes a denunciar la 
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vulneració del seu dret d’educar-se en català. El més probable és que sigui una combinació 
de totes dues coses, per bé que no és clar quina és la més determinant.

Finalment, convé apuntar que pràcticament al voltant de 2 de cada 10 queixes contra 
l’administració central fan referència a la documentació oficial: el 19,3% el 2019 i el 21,1% 
el 2020. En això té una importància decisiva el marc jurídic espanyol, profundament 
supremacista. La Constitució espanyola estableix que el castellà és la llengua oficial de 
l’Estat en el seu conjunt i que les altres llengües autòctones del territori estatal només 
ho poden ser en la part d’aquest territori en què s’han parlat tradicionalment. D’aquest 
ordenament, els tribunals han extret una prerrogativa de les institucions espanyoles 
d’operar exclusivament en castellà si tenen la seu en territori en què no hi ha cap llengua 
oficial d’àmbit autonòmic, encara que tinguin circumscripció sobre ciutadans amb altres 
llengües maternes que viuen en territoris en què aquestes llengües són oficials. Aquesta 
realitat jurídica comporta que sovint els òrgans de l’administració espanyola discriminin la 
llengua catalana en la seva documentació, que rebutgin documents escrits en català i que 
exigeixin la presentació de documentació en castellà per beneficiar-se d’ajudes, premis i 
subvencions, o per utilitzar els tràmits oficials.

Gràfic 20: Queixes del sector públic per sectors econòmics i àmbits el 2019

Gràfic 21: Queixes del sector públic per sectors econòmics i àmbits el 2020

1.7.  Queixes per fets constitutius d’incompliment legal

La legislació espanyola parteix d’un ordenament constitucional supremacista, en què 
el castellà és la llengua oficial del conjunt de l’Estat i les altres llengües autòctones del 
territori estatal només ho poden ser en determinats llocs i amb la declaració específica 
d’un estatut. A més, el castellà és d’obligat coneixement per a tots els ciutadans 
espanyols, previsió que s’utilitza per blindar la política monolingüe de les institucions 
estatals i que ha dut el Tribunal Constitucional espanyol a interpretar que això prohibeix 
un deure equivalent de coneixement de les altres llengües. Aquest marc permet que 
moltes institucions estatals que afecten la vida dels ciutadans catalanoparlants operin 
exclusivament en castellà i els neguin el dret de comunicar-s’hi en català, i també fa 
que dins dels territoris en què el català és oficial els seus parlants tinguin obstacles 
addicionals en l’accés als serveis públics. Amb tot, durant les darreres dècades, els 
estatuts d’autonomia i la legislació autonòmica han anat creant espais de semiigualtat 
lingüística. Per exemple, les lleis de consum catalanes obliguen els establiments i els 
treballadors a atendre els ciutadans que s’expressen en les llengües oficials sense que els 
puguin exigir un canvi de llengua, i els treballadors públics en territori en què el català és 
oficial tenen l’obligació de garantir que els ciutadans rebran l’atenció en català. Amb tot, 
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aquestes garanties teòriques són sovint vulnerades a la pràctica, en bona part perquè el 
marc general crea un terreny de joc advers al català i favorable a l’hegemonia del castellà, 
llengua d’obligat coneixement que fa superflu el català.

Els fets que donen lloc a les queixes que atén el servei lingüístic no sempre incorporen 
una vulneració de la legislació vigent. Algunes queixes són generalistes, com ara faltes 
d’ortografia, dèficits socials, etc. D’altres són per fets discriminatoris que les democràcies 
plurilingües no toleren però que la legislació espanyola sí que permet: per exemple, com 
que els funcionaris estatals no han de saber català, això pot crear molèsties i dilacions als 
catalanoparlants en l’ús dels serveis públics –també en aquells casos en què no els neguen 
el dret a l’atenció en català i en què, per tant, no incorren en vulneracions de la legislació. 
Amb tot, una àmplia majoria de les queixes tenen a veure amb fets que sí que suposen 
vulneracions de la normativa vigent. Concretament, l’any 2020, 865 de les 1.303 queixes 
eren per fets constitutius d’un incompliment legal, el 66,4%. L’any anterior havien estat 457 
de 725, el 63,0%. En tots dos casos, les queixes vinculades a incompliments de la legislació 
eren al voltant de 2 de cada 3.

De les 865 queixes per fets constitutius d’una vulneració legal l’any 2020, 489 corresponien 
al sector privat i 376 al públic, el 56,3% i el 43,5%, respectivament. L’any anterior, el sector 
privat tenia encara més pes: el 64,1% de les queixes per fets contraris a la legislació 
eren d’aquest sector i el 35,9%, del sector públic. Amb tot, cal tenir en compte que les 
queixes del sector privat van ser molt superiors a les del sector públic tots dos anys, i això 
suposa que les queixes del sector públic estan vinculades a fets antinormatius molt més 
sovint. Així, l’any 2020, el 77,5% de les queixes del sector públic eren per fets contraris a 
la legislació (376 de 485), mentre que només ho eren el 59,8% de les queixes del sector 
privat (489 de 818). L’any 2019, la proporció era semblant: el 71,9% de les queixes del sector 
públic era per fets contraris a les normes (164 de 228), però només ho era el 59,0% de les 
del sector privat (293 de 497).

L’any 2020, de les queixes per vulneració legal en el sector públic, 145 de les 376 feien 
referència a l’administració autonòmica, el 38,6%. Sobre el total de queixes del sector 
públic, l’administració autonòmica en va generar 207 de 485, el 42,7%. Això indica que 
la incidència de l’administració autonòmica en l’incompliment dels drets lingüístics és 
lleugerament inferior al seu pes sobre el total de les queixes. Per contra, l’administració 
estatal té un pes lleugerament superior sobre els incompliments legals que sobre el total 
de queixes: el 2020 va generar 91 de les 376 queixes del sector públic per incompliments, 
el 24,2%, però només 114 del total de 485 queixes d’aquest sector, el 23,5%. Amb tot, les 
diferències són mínimes i no se’n poden extreure hipòtesis sòlides. 

Gràfic 22: Queixes per incompliment legal segons el sector el 2019

Gràfic 23: Queixes per incompliment legal segons el sector el 2020

Pel que fa al caràcter de les vulneracions legals, les 865 queixes del 2020 i les 457 del 2019 
es poden dividir en cinc categories: les lleis de consum, les lleis autonòmiques generalistes 
de normalització lingüística, les lleis estatals de la funció pública i del sistema judicial, la 
normativa de les universitats i del sistema educatiu i «altres». Les vulneracions de les lleis 
de consum són les més nombroses. El 2020 van ser 406 de 865, el 46,9%, i el 2019 havien 
estat 254 de 457, el 55,6%. Les lleis de consum la vulneració de les quals genera queixes 
són principalment tres: la Llei 22/2010, del Codi de consum de Catalunya; la Llei 18/2017, 
de comerç, serveis i fires de Catalunya, i la Llei 1/2011, per la qual s’aprova l’Estatut dels 
consumidors i usuaris de la Comunitat Valenciana. 
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El Codi de consum català reconeix el dret dels consumidors a disposar d’un seguit 
d’informacions en català: la informació necessària per al consum, les instruccions, 
l’etiquetatge, la senyalització fixa, els contractes, etc. En el cas concret de l’etiquetatge 
alimentari, el Codi de consum no és d’aplicació perquè la normativa europea només 
permet que les autoritats dels estats membre l’exigeixin en les llengües oficials de la Unió 
Europea; però en la resta d’informacions, com també en l’etiquetatge no alimentari, el Codi 
de consum és plenament vigent. 

A més, el Codi de consum proclama el dret dels consumidors a ser atesos oralment i 
per escrit en català. El Tribunal Constitucional espanyol va opinar que la norma només 
proclamava el dret en abstracte, sense vincular-hi cap deure específic dels establiments 
o els treballadors, i que, per tant, calien normes de desenvolupament perquè fos efectiu. 
Això és precisament el que fa la Llei de comerç, serveis i fires (encara pendent de sentència 
per part del Tribunal Constitucional), que a l’article 8.3 disposa que tots els treballadors 
dels sectors que aquesta norma regula –no són tots– han d’estar en condicions d’atendre 
els usuaris que s’hi adrecin en les llengües oficials. Finalment, l’Estatut dels consumidors i 
usuaris valencià es limita a proclamar el dret dels consumidors a emprar qualsevol de les 
dues llengües oficials del País Valencià.

La legislació autonòmica de normalització lingüística és el segon grup de normes la 
vulneració de les quals genera queixes dels catalanoparlants. L’any 2020, la seva vulneració 
va ocasionar 368 de les 865 queixes per incompliments legals, el 42,5%, i el 2019, 117 de 
les 457, el 25,6%. Les normes vulnerades són principalment tres: la Llei 1/1998, de política 
lingüística de Catalunya; la Llei 4/1983, d’ús i ensenyament del valencià, i la Llei 3/1986, 
de normalització lingüística de les Illes Balears. Són normes que estableixen una base 
general per a l’impuls i el foment de la llengua autòctona, per a l’ús de les llengües per 
part de l’administració autonòmica i davant d’aquesta, per al paper de les llengües en 
l’ensenyament i per als drets dels ciutadans en el sector privat i els deures dels prestadors 
de serveis. Pel que fa a les queixes per la vulneració d’aquests darrers punts, en aquest 
estudi s’han classificat com a referents a les normes de consum –menys en el cas Balear, 
que no disposa de proteccions lingüístiques específiques en la normativa de consum. 
Com es pot observar fàcilment, entre el 2019 i el 2020, la incidència percentual –i també 
en nombres absoluts– de les queixes per la vulneració de les normes generalistes de 
normalització ha augmentat significativament, fet preocupant perquè podria indicar un 
empitjorament general del funcionament de l’administració pública autonòmica.

Les normes estatals que protegeixin el català en el sector privat són molt escasses i, per 
aquesta raó, la majoria de queixes de catalanoparlants per vulneracions de drets lingüístics 

recollits a la legislació estatal fan referència a les lleis de la funció pública i a les del sistema 
judicial. Cal tenir en compte que, segons la interpretació del Tribunal Constitucional 
espanyol, el fet que la Constitució espanyola prevegi la possibilitat que les llengües 
autòctones de l’Estat diferents del castellà siguin oficials en territoris concrets si així ho 
declaren els respectius estatuts fa que, un cop s’ha produït aquesta declaració, totes les 
administracions públiques en aquests territoris tinguin l’obligació de garantir el dret dels 
ciutadans d’usar aquestes llengües en les comunicacions amb elles i en l’ús dels serveis 
públics, així com de rebre resposta en les llengües pròpies per part de l’administració 
de l’Estat amb presència al territori, perquè aquest dret seria un element nuclear de 
l’oficialitat de qualsevol llengua. 

Aquesta situació constitucional ha obligat l’administració central a garantir –almenys en 
teoria– el dret a ser atès en català en les relacions amb ella dins dels territoris on aquest 
idioma és oficial. Així, l’article 54.11 del Reial decret legislatiu 5/2015, pel qual s’aprova el text 
refós de la Llei de l’Estatut bàsic de l’empleat públic, estableix que els treballadors públics 
estan obligats a garantir que els ciutadans siguin atesos en la llengua oficial de llur elecció, 
i l’article 56 del mateix decret diu que les administracions «deberán prever la selección de 
empleados públicos debidamente capacitados para cubrir los puestos de trabajo en las 
Comunidades Autónomas que gocen de dos lenguas oficiales». De manera similar, l’article 
231 de la Llei orgànica 6/1985, del poder judicial, estableix que «las partes, sus representantes 
y quienes les dirijan, así como los testigos y peritos, podrán utilizar la lengua que sea también 
oficial en la Comunidad Autónoma en cuyo territorio tengan lugar las actuaciones judiciales, 
tanto en manifestaciones orales como escritas», per bé que deixa en mans dels jutges la 
determinació de la llengua del procediment i també permet que els ciutadans demanin el 
canvi al castellà si al·leguen que l’ús d’un altre idioma els genera «indefensió».

Amb tot, cal també apuntar que pràcticament cap treballador públic de l’administració 
general de l’Estat està obligat personalment a conèixer cap llengua que no sigui el castellà 
i que tampoc no existeixen, en la majoria de casos, protocols concrets que assegurin la 
presència immediata de treballadors públics competents en les altres llengües oficials 
per donar compliment al deure de garantia lingüística. Si bé no és estrany que alguns 
funcionaris de l’administració general espanyola vulnerin els drets lingüístics dels ciutadans 
per motius merament ideològics i xenòfobs, vinculats al supremacisme castellà inherent al 
nacionalisme espanyol, l’absència de mecanismes concrets per assegurar el compliment del 
marc normatiu general quant a l’ús del català contribueix decisivament a la seva vulneració.

L’any 2020, 52 de les 865 queixes per vulneracions legals feien referència a normativa estatal 
de la funció pública i del sistema judicial, el 6,0%, mentre que l’any 2019 havien estat 67 
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de 457, el 14,7%. Es tracta d’un descens molt notable que pot tenir a veure amb la pressió 
pública contra les discriminacions lingüístiques. En el cas concret del sistema judicial, hi 
ha indicis d’una major consciència d’aquesta problemàtica per part dels òrgans de govern 
de la judicatura, que en els darrers temps s’han vist qüestionats pel comitè d’experts de la 
Carta europea de les llengües regionals o minoritàries del Consell d’Europa. Aquest òrgan ha 
considerat que la impossibilitat dels ciutadans de determinar que els procediments judicials 
es menin en català és contrària a les previsions de la carta tal com la va ratificar Espanya. En 
aquest any de mesures contra la pandèmia ocasionada per coronavirus, també hi deu haver 
tingut un paper essencial el fet que els jutjats tanquessin durant gairebé tres mesos.

En termes relatius, les vulneracions de la normativa sobre educació i universitats generen 
un nombre de queixes discret. L’any 2020, les queixes per vulneracions legals d’aquest àmbit 
concret van ser 18 de 865, el 2,1%, i el 2019 havien estat 13 de 457, el 2,8%. En general, es 
tracta de la vulneració de les previsions de vehicularitat del català de les assignatures no 
lingüístiques a Catalunya i de l’incompliment per part de les universitats dels punts dels 
seus estatuts que preveuen que el català serà la llengua d’ús normal i general. Finalment, 21 
de 865 queixes per vulneracions el 2020 (el 2,4%) i 7 de 457 el 2019 (1,5%) feien referència a 
normes diferents de les dels altres quatre grups normatius esmentats.

Gràfic 24: Queixes segons l’incompliment legal, si n’hi ha, el 2019

Gràfic 25: Queixes segons l’incompliment legal, si n’hi ha, el 2020

1.8.  Les institucions, organitzacions i empreses  
amb més queixes

Durant l’any 2020, com en els anteriors, alguns pocs organismes públics i algunes poques 
entitats privades van generar una quantitat desproporcionada de queixes. En el cas del 
sector públic, els 15 primers organismes i institucions en nombre de queixes van acumular-
ne el 53,6% del total (260 de 485). En el cas del sector privat, més variat i amb més actors, la 
proporció va ser notablement menor: les 15 primeres institucions i empreses van acumular 
el 21,3% del total de les queixes (174 de 818).

La primera institució pública en nombre de queixes, el 2020, va ser el Departament de 
Salut de la Generalitat de Catalunya, amb 52 de les 485 del sector públic (10,7%). L’any 
2019, el Servei Català de la Salut ja havia estat l’administració pública amb més queixes, 
28 de 228 (12,3%). De fet, el 2018 la situació ja era aquesta: 28 de les 212 queixes del sector 
públic d’aquell any eren contra l’administració sanitària catalana (13,2%), la primera en 
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nombres absoluts. Aquesta generació de queixes elevada en el sistema sanitari català 
hauria de sorprendre: tractant-se de l’administració autonòmica catalana, li és d’aplicació 
la Llei 1/1998, de política lingüística, que estableix que el català n’és la llengua d’ús normal 
i també en preveu l’ús en les comunicacions i la informació exposada, i marca que els 
treballadors l’han de dominar i acreditar-ne el coneixement en els processos selectius. 
Per tots aquests motius, els ciutadans no haurien de trobar obstacles per expressar-se 
en català i les mancances lingüístiques haurien de ser mínimes. La realitat és, però, que 
els darrers anys hi ha hagut una perceptible relaxació en els criteris de contractació 
del personal sanitari, fet que ha repercutit tant en l’ús oral de la llengua com en altres 
aspectes de la gestió lingüística. Cal recordar que a finals del 2019 el comitè d’experts per 
al compliment de la Carta europea de les llengües regionals o minoritàries va rebaixar de 
«complert» a «parcialment complert» el compromís de l’Estat espanyol de garantir que els 
pacients i residents dels hospitals, les llars de jubilats i els albergs disposin de les atencions 
i serveis en català a Catalunya. És l’únic punt dels quals té competències la Generalitat de 
Catalunya en què el compromís no es considera complert per part del comitè d’experts.

La segona administració pública amb més queixes el 2020 també va ser part del sector 
públic autonòmic català: el Departament d’Educació. Amb 44 queixes, va acumular 
el 9,1% de les del sector públic. Aquest nombre de queixes probablement mostra 
descontentament amb com s’aplica –o no– el sistema d’immersió lingüística. En els 
darrers anys hi ha hagut una conscienciació creixent d’aquesta problemàtica, amb alertes 
d’experts i acadèmics, i això, de ben segur, ha generat preocupació social i un increment en 
les queixes per fets que abans passaven desapercebuts o que no generaven alarma entre 
els pares i els estudiants.

Per darrere d’aquests dos grans focus, el 2020 van venir quatre àmbits administratius que 
van generar entre un terç i la meitat de queixes que els dos grans: la Corporació Catalana 
de Mitjans Audiovisuals (21 queixes, el 4,3%), les empreses estatals de ferrocarrils Renfe 
i Adif (18 queixes, el 3,7%), la Universitat Autònoma de Barcelona (17 queixes, el 3,5%) i 
l’Ajuntament de Barcelona (16 queixes, el 3,3%). 

Les universitats catalanes són un àmbit en què les queixes van proliferar l’any 2020: la UAB 
en va generar 17; la Universitat de Barcelona, 11; la Universitat Politècnica de Catalunya, 
8; la Universitat Oberta de Catalunya, 8; la Universitat Pompeu Fabra, 5; la Universitat de 
Lleida, 3; la Universitat Rovira i Virgili, 3; la Universitat de València, 2; la Universitat Jaume 
I de Castelló, 2; la Universitat de les Illes Balears, 2, i la Universitat de Girona, 1. En total, 
doncs, fins a 62 queixes sobre un total de 485 de l’àmbit públic eren per fets succeïts 

en l’àmbit universitari públic, el 12,8%. Això indica, com ja s’ha apuntat, que hi ha un 
descontentament creixent en la comunitat universitària, especialment entre els alumnes, 
per les pràctiques lingüístiques que arraconen la llengua catalana, molt especialment pel 
que fa a la llengua de les classes.

Taula 3: Institucions públiques que van rebre més queixes el 2020

Institució Queixes 

1 Departament de Salut de Catalunya 52

2 Departament d’Educació de Catalunya 44

3 Corporació Catalana de Mitjans Audiovisuals 21

4 Renfe i Adif 18

5 Universitat Autònoma de Barcelona 17

6 Ajuntament de Barcelona 16

7 Correos 13

8 Cuerpo Nacional de Policía 11

Registre Civil 11

Conselleria de Sanitat Universal i Salut Pública de la Comunitat 
Valenciana

11

Universitat de Barcelona 11

12 Agència Tributària 10

13 Mossos d’Esquadra 9

14 Universitat Politècnica de Catalunya 8

Universitat Oberta de Catalunya 8
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(1,8%); Apple, amb 13 (1,6%); Endesa, amb 12 (1,5%); Naturgy, amb 11 (1,3%); Ikea, amb 10 
(1,2%); el FC Barcelona i MediaMarkt, amb 9 cadascun (1,1%); Movistar i Vodafone, amb 8 
cadascun (1,0%), i Parlem Telecom, els supermercats bonÀrea i la plataforma de compra 
d’habitatges en línia Habitaclia, amb 7 cadascun (0,9%). Les 644 queixes fora del top 15 
d’empreses, el 78,7%, es van distribuir entre més de 450 entitats diferents.

Taula 4: Organitzacions privades que van rebre més queixes el 2020

Finalment, per sota dels sis principals, el top 15 el completen l’empresa pública de 
missatgeria Correos (13 queixes); el Cuerpo Nacional de Policía (11); el Registre Civil (11); 
la Conselleria de Sanitat Universal i Sanitat Pública valenciana, açò és, el sistema sanitari 
del País Valencià (11); la Universitat de Barcelona (11); l’Agència Tributària espanyola (10); 
el cos policial autonòmic català dels Mossos d’Esquadra (9); la Universitat Politècnica de 
Catalunya (8) i la Universitat Oberta de Catalunya (8). Cal indicar que les queixes d’aquests 
àmbits administratius, com dels primers del rànquing, són qualitativament variades i 
que estan molt lligades a les expectatives que en tenen els ciutadans: per exemple, les 
queixes dels cossos estatals de policia solen tenir a veure amb discriminacions explícites i 
exigències de canviar de llengua, mentre que les queixes als Mossos d’Esquadra solen ser 
per fets menys greus, com ara la no adequació oral al català. 

Com ja s’ha dit, la mateixa naturalesa del sector privat fa que les queixes generades en 
aquest espai estiguin distribuïdes entre moltes més entitats: només el 21,3%, 1 de cada 5, 
provenia del top 15 de les entitats més generadores de queixes. Amb tot, algunes entitats 
concretes destaquen per aquest fet, no només el 2020, sinó any rere any.

L’empresa que, sense cap mena de dubte, ha generat més queixes en els darrers anys és la 
plataforma virtual americana TripAdvisor, especialitzada en la reserva d’habitacions, àpats 
i activitats, i en els comentaris de valoració d’establiments. Entre 2015 i 2020, TripAdvisor 
va ser l’empresa més generadora de queixes a excepció del 2019, quan va quedar per sota 
de l’empresa de venda de mobiliari Ikea per només 2 queixes, a causa d’una problemàtica 
conjuntural del negoci suec (Ikea havia esborrat la versió en català de la seva pàgina web, 
que va recuperar un temps més tard). El 2020, TripAdvisor va generar 27 de les 818 queixes 
del sector privat (3,3%). El 2019, l’empresa americana també va generar 27 queixes, aquest 
cop sobre un total de 497 (5,4%). El 2018, les queixes van ser 24 de 358 (6,7%); el 2017, 15 
de 278 (5,4%); el 2016, 23 de 275 (8,4%), i el 2015, 17 de 336 (5,1%). En general, les queixes 
contra TripAdvisor són perquè no disposa del portal en català i, molt especialment, perquè 
censura els comentaris i les valoracions en aquest idioma. Plataforma per la Llengua fa 
anys que demana a TripAdvisor que esmeni aquesta conducta discriminatòria, però de 
moment no ha fet cap canvi destacat en la seva política de gestió lingüística.

El 2020, la segona empresa més generadora de queixes va ser Amazon, amb 16, el 2,0% de les 
de l’àmbit privat. El 2019, només n’havia generat 5, l’1,0%, i havia quedat en setena posició. 
Segurament, aquest augment de les queixes va ser una conseqüència de l’augment de l’ús 
dels serveis d’Amazon durant el confinament i les restriccions vinculades a la pandèmia del 
coronavirus. L’any 2020, el top 15 el completen CaixaBank i Google, amb 15 queixes cadascun 

Institució Queixes 

1 TripAdvisor 27

2 Amazon 16

3 CaixaBank 15

Google 15

5 Apple 13

6 Endesa 12

7 Naturgy 11

8 Ikea 10

9 FC Barcelona 9

MediaMarkt 9

11 Movistar 8

Vodafone 8

13 Parlem Telecom 7

bonÀrea 7

Habitaclia 7
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Conclusions

La primera conclusió a què permeten arribar les dades analitzades en aquest estudi és 
que la normalització lingüística del català és lluny de ser un procés acabat. Cada any, 
Plataforma per la Llengua gestiona centenars de queixes per mancances percebudes en 
l’estatus del català i per la impossibilitat d’usar-lo en determinats contextos, queixes d’una 
naturalesa i repetitivitat que, almenys intuïtivament, no tenen parió en aquells territoris 
en què la llengua nadiua és l’hegemònica i el seu paper vertebrador no és qüestionat: 
l’alemany a Berlín o Zuric; el francès a París, Mont-real o Ginebra; el neerlandès a Gant o 
Amsterdam; el castellà a Madrid. Si la normalitat lingüística és que la llengua autòctona 
i tradicionalment d’ús general d’un territori mantingui la funció de llengua comuna i es 
pugui usar en la gran majoria d’àmbits sense incomprensions ni obstacles, la gestió de 
1.303 queixes per part d’una entitat per als drets lingüístics amb 23.000 socis sembla 
indicar que aquesta normalitat no existeix o està lluny de ser completa.

A més, cal tenir en compte que les queixes gestionades per Plataforma per la Llengua 
només són la punta de l’iceberg d’un malestar més estès. Entre 2016 i 2020, el nombre de 
queixes adreçades a l’entitat va créixer cada any. Per bé que en alguns àmbits concrets, com 
la sanitat, el problema es pot haver agreujat en els darrers anys, probablement l’augment 
continuat i els dos darrers anys molt notable es deu sobretot a una coneixença pública 
més gran de Plataforma per la Llengua. Alhora, aquesta coneixença més gran de l’entitat i 
una arribada més àmplia dels seus plantejaments a la població poden haver contribuït a 
una conscienciació del problema de la minorització més gran entre els catalanoparlants i 
entre aquelles persones sensibles als drets lingüístics. Sigui com sigui, el nombre de queixes 
sembla indicar, intuïtivament, que un gruix considerable de la població catalanoparlant 
percep que la seva llengua està amenaçada i que no té l’estatus que li pertocaria.

Una altra tendència dels darrers anys que es va mantenir el 2020 és que al voltant de 2 de 
cada 3 queixes feien referència a fets ocorreguts en el sector privat. L’any 2020, el percentatge 
exacte va ser del 62,8%, una baixada respecte del 2019 (68,6%), però una proporció idèntica 
al 2018 (62,8%) i molt semblant al 2017 (64,5%). Aquestes xifres indiquen que, en l’actualitat, 
la minorització del català no és tan sols de caràcter oficial, polític i administratiu, sinó 
que es reprodueix en el món del consum. Òbviament, la llarga imposició del castellà en 
l’àmbit públic, que continua avui dia (modulada a la baixa, però amb les mateixes bases 
supremacistes castellanes), també ha tingut un paper decisiu en l’arraconament del català 
en l’àmbit privat, especialment perquè n’ha dificultat l’adquisició per part de la immigració. 

Però, sigui com sigui, la minorització del català ja no és, com era fa cent anys, un fenomen 
circumscrit a una administració regida des de Madrid, encara que aquest n’hagi estat l’origen: 
cal recordar que a l’inici del segle xx, empreses multinacionals com Nestlé comercialitzaven 
els seus productes etiquetats en català a Catalunya i van deixar de fer-ho perquè la dictadura 
franquista va imposar el castellà en la comercialització de tots els productes.

En el mateix sentit, cal apuntar que 4 de cada 10 queixes del sector públic les han 
generades les administracions autonòmiques, àmbit en què –a priori– l’ús del català es 
troba més garantit, mentre que només 1 de cada 4 està vinculada a l’administració estatal. 
De fet, la major part de les queixes, també de l’àmbit públic, s’han generat a Catalunya, 
per motius que s’explicaran tot seguit. Per tant, l’administració autonòmica catalana 
també té un pes molt més gran en la generació de queixes que les administracions 
autonòmiques valenciana i balear, per bé que a Catalunya la legislació que regula l’àmbit 
públic autonòmic és particularment favorable al català: el seu coneixement és obligat a 
tots els treballadors públics autonòmics i locals des de fa més de vint anys i és la llengua 
d’ús normal d’aquestes administracions. Tot això significa que la minorització del català, 
si bé és fruit –en última instància– de la persecució i la imposició legal del castellà, avui 
dia clarament ha depassat l’àmbit de l’oficialitat, fins al punt que la realitat social és la 
que dificulta ara l’aplicació de la legislació favorable al català. Amb tot, cal no oblidar 
que encara avui l’ordenament constitucional i legal de les llengües està inspirat pel 
supremacisme castellà i, mitjançant tota mena d’intervencions i imposicions a favor de l’ús 
del castellà, manté el terreny de joc desfavorable a la recuperació del català.

Una altra tendència molt clara que aquest estudi referma és, com ja s’ha avançat, la 
sobrerepresentació de Catalunya en la generació de queixes. Nou de cada deu queixes 
comunicades a Plataforma per la Llengua són per fets succeïts a Catalunya, tot i que 
aquest país té tan sols el 55,3% de la població del domini lingüístic. Si hom fa un índex 
de representativitat dividint el percentatge de queixes pel de població, Catalunya té 
un índex de sobrerepresentació d’1,6, mentre que tots els altres territoris en tenen un 
d’infrarepresentació del 0,4 o menys. Els motius més evidents per explicar aquesta realitat 
són dos, un principalment d’endogen de l’estudi i un d’exogen. El que és principalment 
endogen és que Plataforma per la Llengua, tot i que treballa per als catalanoparlants de 
tot arreu, és una entitat amb seu a Barcelona, i això, en un conjunt territorial que al llarg 
de segles de disgregació més o menys forçosa ha desenvolupat identitats privatives fortes, 
constitueix un obstacle per a l’expansió fora del Principat de Catalunya. El factor exogen 
és que Catalunya ha desenvolupat, durant el darrer segle i mig, un moviment polític 
d’afirmació nacional i lingüística més robust i més capil·lar que la resta de territoris, i això 
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ha generat una conscienciació i una militància també superiors. En altres paraules: a 
Catalunya hi ha més queixes perquè la marginació del català és percebuda negativament 
per una part més àmplia i diversa de la societat.

Dins de la mateixa Catalunya, la ciutat de Barcelona també està molt sobrerepresentada: el 
seu índex de sobrerepresentació sobre el total de la Catalunya tradicionalment catalanòfona 
(tota menys l’Aran) era d’1,8 el 2020. Segurament, aquesta circumstància, que també es 
repeteix al llarg dels anys, deu estar estretament lligada a la capitalitat: l’acumulació de 
grans empreses i de les seus de les principals institucions a Catalunya probablement crea 
un terreny especialment procliu a la minorització de la llengua. Aquest extrem sembla 
confirmar-se si s’observa l’índex de representativitat dels diferents districtes de la ciutat: els 
més sobrerepresentats són Ciutat Vella i l’Eixample, el centre neuràlgic de la ciutat. D’altra 
banda, també cal apuntar que Barcelona, com a gran urbs, ha generat una societat civil 
activa i reivindicativa, i això també deu jugar un paper en la generació de queixes. 

Una altra tendència que es va repetint és que els homes es queixen més que les dones: 
tant el 2018 com el 2019 i el 2020, 6 de cada 10 queixes eren d’homes, i el 2017 eren 
pràcticament 7 de cada 10. Aquesta realitat no té una explicació evident, tot i que és molt 
probable que tingui relació amb els rols i les pautes socials lligades al gènere (com ara la 
major socialització en la participació pública dels homes). Més enllà d’aquesta tendència 
general, les dades de què disposa Plataforma per la Llengua no són concloents quant a 
establir altres patrons de comportament de gènere diferenciats.

Quant al mitjà, pràcticament el 85% de les queixes del 2020 van presentar-se per correu 
electrònic o mitjançant un formulari web disponible a la pàgina web de Plataforma de la 
Llengua. El segon mitjà en importància, el telèfon, només va servir per comunicar el 8,3% 
de les queixes. Aquestes proporcions són semblants a les del 2019, per bé que encara més 
acusades: aquell any, el 81,7% s’havia presentat electrònicament i el 12,1% telefònicament. 
Amb tot, cal indicar que el mitjà del correu electrònic es veu inflat per una política de l’entitat: 
un nombre creixent de queixes són comunicades inicialment per mitjà de les xarxes socials o 
són detectades en aquest espai, però en tots els casos l’entitat convida les persones que les 
formulen a tornar-les a comunicar, de manera més detallada, per mitjà del correu electrònic o 
del formulari web. L’emergència de les xarxes socials com a mitjà d’expressió i de transmissió 
d’informació ha afavorit de manera indirecta, per tant, l’hegemonia del correu electrònic i el 
formulari virtual com a vies de comunicació de les queixes a Plataforma per la Llengua.

Una classificació de les queixes per àmbits funcionals, sempre de definició fins a cert 
punt discrecional, mostra que tant el 2020 com l’any anterior l’atenció oral o escrita era 

l’àmbit que generava més descontentament. Amb tot, el 2020 aquest àmbit havia perdut 
pes relatiu: si aquell any el 33,8% de les queixes eren per atenció, l’any anterior ho eren el 
41,1%. Paral·lelament, l’àmbit de les pàgines web havia passat del 15,9% de les queixes 
el 2019 al 22,9% el 2020. Intuïtivament, aquests canvis semblen ser conseqüència de la 
conjuntura: la pandèmia del coronavirus va ser combatuda amb confinaments temporals 
i amb altres restriccions que van reduir la prestació directa de serveis públics i privats i van 
incrementar l’ús dels serveis web com a alternativa.

Una altra dada important és que 2 de cada 3 queixes fan referència a fets que representen 
una violació de la legislació vigent. Malgrat que l’ordenament jurídic espanyol parteix de la 
supremacia del castellà i del privilegi dels seus parlants respecte de la resta de comunitats 
lingüístiques autòctones de l’Estat, 865 de les 1.303 queixes gestionades per Plataforma 
per la Llengua l’any 2020 eren per incompliments de la legislació que protegeix d’alguna 
manera el català i els seus parlants. Si s’observa per sectors, el 77,5% de les queixes 
per comportaments de l’administració pública feien referència a vulneracions de la llei, 
mentre que en el sector privat eren el 59,0%. Probablement, això és així perquè en l’àmbit 
públic les obligacions jurídiques quant a la llengua són més exigents. Tanmateix, les xifres 
també són indicatives de la poca prioritat que dona el sector públic als drets lingüístics i, 
probablement, també de la força de la inèrcia d’un terreny de joc que la legislació va alterar 
i que no s’ha redreçat. Si s’observa per legislacions vulnerades, pràcticament la meitat eren 
de les lleis de consum de Catalunya i, en una petita part, del País Valencià; un quart eren 
de la legislació autonòmica generalista de normalització lingüística, i la resta eren de la 
legislació estatal de la funció pública i el sistema judicial, del sistema educatiu i universitari, 
i d’altres normes variades. 

La meitat de les queixes generades en el context del sector públic es van acumular en 
quinze grans organismes i institucions, mentre que en el sector privat –més variat–, els 
quinze primers actors en nombre de queixes només van reunir-ne 2 de cada 10. En el 
sector públic, el Departament de Salut de la Generalitat de Catalunya va ser la primera 
institució en queixes, amb 1 de cada 10, seguida de prop pel Departament d’Educació 
de la mateixa Generalitat. En els darrers anys, la qualitat lingüística dels serveis sanitaris 
catalans s’ha reduït, en bona part per una relaxació aparent dels criteris de contractació, 
en contravenció de l’obligació de l’administració recollida a la Llei de política lingüística 
de l’any 1998 de requerir els aspirants a treballadors públics acreditar el coneixement del 
català. De fet, la reducció de la qualitat lingüística dels serveis sanitaris de la Generalitat 
ha estat assenyalada pel comitè d’experts per al compliment de la Carta europea de les 
llengües regionals o minoritàries, un tractat promogut pel Consell d’Europa. Pel que fa a 
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l’educació, probablement la situació no ha canviat significativament els darrers anys, però 
la població és ara més conscient de les vulneracions del sistema d’immersió lingüística i les 
veu més negativament, com a conseqüència de les alertes de professionals de la llengua, 
acadèmics i activistes.

En el sector privat, TripAdvisor va recuperar el 2020 la seva posició com a empresa més 
generadora de queixes, ratxa mantinguda any rere any des del 2015 i només trencada el 
2019 per una problemàtica puntual d’Ikea, que la va relegar, per poc, a la segona posició. 
TripAdvisor, una plataforma de reserves i comentaris en línia, no té una versió en llengua 
catalana i, a més, censura els comentaris en aquest idioma. Aquesta política genera 
molt de descontentament entre els usuaris catalanoparlants, però l’empresa ha refusat 
insistentment modificar-la. El 2020, el 3,3% de les queixes del sector privat, 27 de 818, eren 
a causa d’aquesta empresa. Per darrere de TripAdvisor, les companyies que el 2020 van 
generar més queixes van ser Amazon (en un augment respecte del 2019 que apuntava a 
l’increment de la seva activitat a conseqüència del coronavirus), CaixaBank, Google, Apple, 
Endesa, Ikea, FC Barcelona, MediaMarkt, Movistar, Vodafone, Parlem Telecom, bonÀrea i 
Habitaclia. Amb tot, el 78,7% de les queixes es van distribuir entre empreses fora del top 15, 
més de 450 en nombre.

Les dades exposades en aquest report i resumides en aquestes conclusions haurien de 
servir perquè l’administració i les empreses revisessin les seves pràctiques i cerquessin 
solucions als dèficits que creen descontentament entre els ciutadans catalanoparlants. 
Especialment les autoritats haurien d’aplicar la normativa existent que protegeix els drets 
lingüístics, ampliar-la i modificar aquells elements de la llei que no permeten que els 
catalanoparlants facin una vida plena i plenament normalitzada en la seva llengua. En el 
cas de les relacions dels ciutadans amb l’administració estatal, el més urgent seria crear 
garanties reals i mecanismes específics per garantir el dret d’usar el català; en el cas de les 
relacions amb l’administració autonòmica, com també en les relacions de consum, l’èmfasi 
hauria de ser en el compliment sense excuses ni excepcions de la legislació existent. A un 
nivell macro, l’objectiu hauria de ser la derogació d’un ordenament jurídic supremacista 
que imposa la llengua castellana en territori tradicionalment catalanoparlant i nega o 
dificulta que la llengua autòctona –la pròpia del territori– tingui la categoria de llengua 
societària, d’integració i de cohesió. En aquest sentit, aquest report ha de ser també una 
eina de conscienciació, apoderament i mobilització dels ciutadans catalanoparlants i dels 
defensors de la igualtat de totes les comunitats lingüístiques: per canviar la realitat, tant les 
dades com les idees són bàsiques.

Annexos

I. Queixes a les comarques de Catalunya i índexs  
de representativitat sobre la població

Aquest annex ofereix una relació completa del nombre de queixes en cada comarca i en 
cada vegueria de Catalunya. Mitjançant la població a inici del 2020, s’ha calculat l’índex de 
representativitat de cada unitat territorial: si l’índex és 1, la unitat territorial té el mateix pes 
en queixes lingüístiques que en població sobre el total de Catalunya; si l’índex és inferior a 
1, està infrarepresentada en les queixes; si l’índex és superior a 1, la unitat territorial emet 
més queixes que no se li suposarien per la seva població. També s’ha inclòs a la taula 
una fila per a la comarca de la Vall d’Aran, que no és tinguda en compte en els càlculs 
perquè es tracta d’un territori occitanòfon, i una altra fila per a la ciutat de Barcelona, 
que tampoc no hi és tinguda en compte perquè la seva població també és inclosa a la 
comarca del Barcelonès. Les dades poblacionals estan extretes de la pàgina web de 
l’Institut d’Estadística de Catalunya, concretament de les seccions «Població a 1 de gener. 
Comarques i Aran, àmbits i províncies» i «El municipi en xifres. Barcelonès. Barcelona».

Queixes Població Índex 
repr.

Canvi 
respecte 
del 2019

Absolutes % Absoluta %

Alta Ribagorça 6 0,6% 3.856 <0,1% 12 +12

Alt Urgell 3 0,3% 20.009 0,3% 1 +1

Cerdanya 2 0,2% 18.396 0,2% 1 0

Pallars Jussà 2 0,2% 13.051 0,2% 1 +1

Pallars Sobirà 3 0,3% 6.902 0,1% 3 +3

Vall d’Aran 4 - 10.038 - - -

Alt Pirineu  
(sense l’Aran)

16 1,5% 62.214 0,8% 1,9 +1,6

https://www.idescat.cat/pub/?id=aec&n=246
https://www.idescat.cat/pub/?id=aec&n=246
https://www.idescat.cat/emex/?id=080193
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Queixes Població Índex 
repr.

Canvi 
respecte 
del 2019

Absolutes % Absoluta %

Baix Llobregat 89 8,5% 828.522 10,7% 0,8 +0,1

Barcelonès 457 43,9% 2.294.614 29,8% 1,5 -0,2

(Barcelona) 416 39,9% 1.664.182 21,6% 1,8 -0,4

Maresme 63 6,0% 453.212 5,9% 1 0

Vallès Occidental 108 10,4% 936.172 12,1% 0,9 0

Vallès Oriental 33 3,2% 413.437 5,4% 0,6 -0,1

Àmbit metropolità 750 72,0% 4.925.957 63,9% 1,1 -0,1

Alt Camp 3 0,3% 44.864 0,6% 0,5 +0,5

Baix Camp 24 2,3% 195.259 2,5% 0,9 +0,4

Conca de Barberà 1 0,1% 19.811 0,3% 0,3 -0,4

Priorat 0 0,0% 9.133 0,1% 0 0

Tarragonès 26 2,5% 262.488 3,4% 0,7 -0,2

Camp de 
Tarragona

54 5,2% 531.555 6,9% 0,8 +0,3

Alt Empordà 17 1,6% 139.359 1,8% 0,9 +0,2

Baix Empordà 21 2,0% 133.682 1,7% 1,2 +0,3

Garrotxa 4 0,4% 57.493 0,7% 0,6 -0,1

Gironès 31 3,0% 191.483 2,5% 1,2 +0,5

Pla de l’Estany 2 0,2% 32.415 0,4% 0,5 0

Selva 11 1,1% 171.091 2,2% 0,5 +0,1

Ripollès 2 0,2% 25.073 0,3% 0,7 -0,9

Comarques 
gironines

88 8,4% 750.596 9,7% 0,9 +0,2

Queixes Població Índex 
repr.

Canvi 
respecte 
del 2019

Absolutes % Absoluta %

Bages 24 2,3% 179.151 2,3% 1 +0,6

Berguedà 5 0,5% 39.831 0,5% 1 +0,6

Osona 12 1,2% 161.701 2,1% 0,6 -0,3

Solsonès 2 0,2% 13.742 0,2% 1 +1

Moianès 1 0,1% 13.801 0,2% 0,5 -0,5

Catalunya Central 44 4,2% 408.226 5,3% 0,8 +0,2

Alt Penedès 10 1,0% 109.784 1,4% 0,7 +0,3

Anoia 16 1,5% 123.117 1,6% 0,9 -0,2

Baix Penedès 6 0,6% 107.156 1,4% 0,4 +0,1

Garraf 20 1,9% 150.164 1,9% 1 +0,4

Penedès  
(amb tota l’Anoia)

52 5,0% 490.221 6,4% 0,8 +0,2

Garrigues 2 0,2% 18.980 0,2% 1 0

Noguera 4 0,4% 38.569 0,5% 0,8 +0,8

Pla d’Urgell 1 0,1% 37.277 0,5% 0,2 -0,2

Segarra 3 0,3% 22.820 0,3% 1 +0,3

Segrià 16 1,5% 208.799 2,7% 0,6 -0,1

Urgell 2 0,2% 36.965 0,5% 0,4 -0,4

Ponent 28 2,7% 363.410 4,7% 0,6 0

Baix Ebre 3 0,3% 77.908 1,0% 0,3 -0,1

Montsià 4 0,4% 69.160 0,9% 0,4 -0,4

Ribera d’Ebre 2 0,2% 21.647 0,3% 0,7 -1

Terra Alta 1 0,1% 11.271 0,1% 1 +1

Terres de l’Ebre 10 1,0% 179.986 2,3% 0,4 -0,3

Catalunya* 1.042  
(de 1.146)

100,0% 7.712.165 100,0% 1 0

*Sense l’Aran ni «comarca desconeguda»
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2. Queixes als districtes de Barcelona i índexs  
de representativitat sobre la població

En aquest annex es presenten les queixes per fets succeïts a la ciutat de Barcelona 
classificades per districtes. Com en l’annex anterior, a cada unitat territorial –en aquest 
cas, cada districte– se li ha atribuït un índex de representativitat, resultat de dividir el 
percentatge de queixes originades allà pel percentatge de població sobre el total de la 
ciutat. Novament, un índex 1 significa que el pes en queixes del districte es correspon amb el 
seu pes poblacional; un índex inferior a 1 vol dir que el districte presenta menys queixes que 
no les que s’esperaria per la seva població, i un índex superior a 1 vol dir que el districte està 
aparentment sobrerepresentat en les queixes. Les dades de població han estat extretes de 
la pàgina «Padró municipal d’habitants. Ampliació de resultats de la població estrangera. 
Població estrangera per districtes», de l’Institut d’Estadística de Catalunya.

Queixes Població Índex 
repr.

Canvi 
respecte 
del 2019

Absolutes % Absoluta %

Ciutat Vella 43 12,4% 107.858 6,5% 1,9 -0,3

Eixample 103 29,7% 270.331 16,2% 1,8 -0,2

Sants-Montjuïc 25 7,2% 187.425 11,3% 0,6 -0,7

Les Corts 33 9,5% 82.532 5,0% 1,9 +0,7

Sarrià – Sant Gervasi 27 7,8% 150.888 9,1% 0,9 -0,2

Gràcia 39 11,2% 123.614 7,4% 1,5 +0,8

Horta-Guinardó 28 8,1% 174.447 10,5% 0,8 +0,2

Nou Barris 7 2,0% 173.864 10,4% 0,2 +0,2

Sant Andreu 16 4,6% 151.960 9,1% 0,5 +0,3

Sant Martí 26 7,5% 241.263 14,5% 0,5 -0,2

(Districte 
desconegut)

69 - - - - -

Barcelona* 347  
(sobre 416)

100,0% 1.664.182 100,0% 1 0

*Sense «districte desconegut»

https://www.idescat.cat/poblacioestrangera/?b=10&geo=mun:080193
https://www.idescat.cat/poblacioestrangera/?b=10&geo=mun:080193
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