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Introducció 

Les queixes recollides en aquest informe són les manifestacions que fan els usuaris 
i consumidors sobre un servei o producte adquirit o contractat en establiments  
o empreses, ja sigui en el sector públic o en el privat. 

A la Plataforma per la Llengua oferim un servei d’atenció de queixes i assessora-
ment a consumidors sobre el tracte i l’atenció lingüística d’empreses i institucions 
que operen en el domini lingüístic del català. L’entitat du a terme des de la seva 
creació la gestió de les reclamacions i, si és pertinent, posteriorment les deriva a 
les administracions que tenen potestat per resoldre-les. Des de l’any 2011, a més 
dels servei d’assessorament, es fa un recull sistematitzat de les queixes rebudes 
per tal de conèixer quins són els àmbits socials i sectors on podem trobar vulner-
acions dels drets lingüístics. Aquesta feina es plasma en un conjunt d’estudis i 
informes, entre els quals es troba un informe a mode de resum anual sobre queixes 
lingüístiques.

Aquest resum anual de queixes lingüístiques és un petit informe que vol reflectir 
públicament les disconformitats que els consumidors i ciutadans perceben 
respecte de l’ús de la llengua catalana per part d’empreses i administracions, en 
el qual sovint detecten dèficits, incompliments legals i discriminacions explícites o 
intencionades. Amb el recull es pretén donar a conèixer els resultats a la ciutadania 
i als mitjans de comunicació.

Tot seguit us presentem l’informe del 2018.
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Pautes de treball 

L’any 2011, primer any de la sistematització del servei, es van fixar unes pautes 
de treball que, en termes generals, s’han mantingut estables al llarg d’aquests 
anys. Els ciutadans adrecen les queixes a la Plataforma per la Llengua per correu 
electrònic, per via telefònica o bé presencialment. A més, l’organització té un 
web amb un formulari on el ciutadà pot trametre la queixa i explicar els detalls 
necessaris per tal que l’entitat pugui atendre’l tan bé com sigui possible. Aquest 
formulari permet una exposició dels fets i, també, demana a la persona que 
formula la queixa si necessita assessorament per part de la Plataforma per la 
Llengua o bé només vol deixar constància dels fets. 

Un cop rebuda la queixa, els mecanismes per a la resolució i seguiment de les 
denúncies poden seguir diverses vies:

a) A partir d’una queixa rebuda s’informa sobre les accions concretes que els 
usuaris poden emprendre. No hi ha un seguiment posterior.

b) A partir de les denúncies rebudes, normalment es fa una recomanació per 
tal que les persones a títol individual denunciïn el cas davant les autoritats 
competents o bé es facilita directament el tràmit. Se sol interpel·lar l’empresa 
i, si és pertinent, es remet la denúncia a l’Agència Catalana del Consum o a 
l’estament corresponent. A més, s’informa dels canals públics que gestionen 
queixes que consten als registres oficials. Finalment, s’orienta sobre la 
resposta o actuació davant l’empresa o institució sobre la qual recau la queixa. 

c) En alguns casos en què l’empresa objecte de la denúncia es considera 
d’interès prioritari, es fa una actuació directa amb seguiment sostingut per a la 
resolució de la denúncia o bé s’estableix una campanya des de la Plataforma 
per la Llengua. La tria depèn de la incidència social del cas i del fet que la 
queixa afecti àmbits en què la nostra organització ja faci campanyes.

Altrament, la informació que aporten les queixes ajuda l’entitat a fixar prioritats, 
dissenyar campanyes i planificar quins són els sectors, empreses i administracions 
en els quals vol dur a terme les seves actuacions.

Tipus de queixes lingüístiques 
3.1 Nombre de queixes rebudes
Durant el 2018 la Plataforma per la Llengua ha rebut un total de 570 queixes per 
motius lingüístics (Gràfic 1). Aquesta xifra suposa un augment del 32,2 % respecte 
del 2017, quan es van rebre 431 queixes, i és la més elevada des de l’any 2013, 
superant, per primera vegada, les 500 queixes. Aquest increment va de la mà d’un 
augment constant de les reclamacions dirigides al sector públic, que han passat de 
representar el 19,2 % l’any 2013 al 37 % l’any 2018.

També és important destacar que l’apartat web del servei de queixes, on es troba 
el formulari per presentar-les, ha rebut 5.302 visites. Aquesta xifra suposa un 
increment d’un 35,8 %, unes 1.400 visites més respecte de l’any 2017. 

Aquest informe només recull una part de la realitat, ja que no totes les vulneracions 
dels drets lingüístics acaben materialitzant-se en una queixa. Per això no seria 
acurat interpretar l’augment del nombre de queixes com un augment de les 
discriminacions lingüístiques. Contràriament, el fet que el nombre de queixes sigui 
més alt es pot interpretar com un augment de la consciència dels drets lingüístics 
per part de la ciutadania o com una mostra que el servei d’atenció a les queixes de 
Plataforma per la Llengua és un mitjà per aconseguir èxits en el camí cap a la plena 
normalització del català. 

Gràfic 1. Nombre de queixes rebudes des de l’any 2013
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Gràfic 3. Distribució de queixes per mesos
Gràfic 2. Nombre de queixes segons el gènere de qui les presenta

3.3. Nombre de queixes segons gènere
Durant el 2018, la mitjana de queixes ha estat de 47,5 mensuals, és a dir, 1,5 queixes 
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3.4. Nombre de queixes per mitjà com s’han formulat
Tota persona que vulgui notificar una queixa al servei d’atenció de la Plataforma per 
la Llengua pot fer-ho per diferents mitjans: el formulari de la pàgina web, el telèfon, 
les xarxes socials o de forma presencial.

El formulari de queixes de la web de la Plataforma per la Llengua és, de llarg, el 
principal mitjà utilitzat per fer arribar les queixes. També tenen una presència 
destacable les queixes que es presenten mitjançant el telèfon, així com les que es 
formulen presencialment.

3.5. Nombre de queixes classificades per territoris
Tampoc existeix una distribució equitativa en els territoris on es produeixen les 
discriminacions denunciades, ja que més del 90% fan referència a fets ocorreguts 
a Catalunya. Les queixes dels altres territoris —sobretot el País Valencià i les Illes 
Balears—, tot i representar un percentatge molt inferior, han augmentat respecte a 
l’any passat: en el cas del País valencià s’ha passat de les 23 queixes del 2017 a les 34 
del 2018 (fet que suposa un augment del 47,8 %), mentre que a les Illes s’ha passat de 
les 8 a les 18, un augment del 125 % en el nombre de queixes formulades a l’arxipèlag.

Taula 2. Nombre de queixes classificades segons el territoriTaula 1. Nombre de queixes per mitjà com s’han formulat
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En el Mapa 1, que ens mostra el nombre de queixes per territori a Catalunya, veiem 
que hi ha una major concentració de queixes al voltant de les quatre capitals 
de província, amb uns valors superiors, sobretot, a les àrees metropolitanes de 
Barcelona (destacant les 275 queixes a la comarca del Barcelonès) i de Tarragona. 

Resum anual de queixes lingüístiques 

4.1. Queixes segons àmbit
L’àmbit o motiu en què es produeix una queixa es pot definir com el camp en el qual 
aquesta se circumscriu. L’assignació d’una queixa segons l’àmbit es fa amb l’objectiu 
de poder llistar i conèixer quines són les temàtiques o motivacions en la percepció de 
la vulneració dels drets lingüístics per part de la ciutadania. 

Per tal de tenir una coherència i continuïtat en el temps, des de l’any 2011 s’ha 
intentat mantenir una mateixa codificació de les queixes segons l’àmbit, si bé s’han 
produït algunes petites modificacions, fruit dels canvis en les queixes que hem 
rebut any rere any. Per exemple, des de l’informe de l’any 2017 es tracta de forma 
diferenciada les queixes referents a l’atenció oral amb les que representen una 
discriminació explícita o intencionada. En aquest nou informe del 2018 s’ha introduït 
una nova categoria respecte a l’últim l’informe: la referent a la documentació.

Els diferents àmbits que es presentaran en aquest estudi són els següents: 

Informació exposada al públic: Absència de català o deficiències en aquells 
elements que s’exposen al públic en general. Per exemple, els rètols dels 
establiments comercials, cartes dels restaurants, panells d’informació, etc.

Atenció oral o escrita: Negativa a atendre de forma escrita o oral a un 
consumidor en català, subordinació del català en la tria de llengua d’atenció  
per defecte o mala qualitat del català emprat.

Etiquetatge i instruccions de productes i serveis: Absència del català  
o deficiències d’ús a l’embolcall, a l’etiqueta del producte o les instruccions

Webs i serveis en línia: Absència del català o deficiències d’ús als webs  
i en altres serveis en línia.

Cinema i mitjans de comunicació: Absència del català o deficiències  
en la presència del català als cinemes o els mitjans de comunicació.

Publicitat: Absència del català en comunicacions orals i escrites i destinades a 
promocionar productes entre els consumidors potencials. Inclou tant publicitat 
d’empreses privades com fulletons informatius de les administracions públiques 
(per exemple, de festes majors).

Mapa 1: Nombre de queixes per comarques
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4.2 Queixes segons sectors
El sector és l’administració, institució o organisme a qui va dirigida la queixa.  
Són, per tant, les empreses o institucions en què els consumidors han detectat un 
motiu de greuge lingüístic. A grans trets, la distinció més important que s’ha de fer és 
entre el sector públic i el sector privat. Però dintre d’aquests, també s’han diferenciat 
diverses subcategories

Pel que fa a les queixes en el sector públic, no existeix cap codificació prèvia i en 
aquest 2018 s’han rebut denúncies dirigides a la Unió Europea, a les administracions 
estatals (espanyola i francesa), a les administracions autonòmiques (catalana, 
valenciana i balear), a les supralocals (per exemple, l’AMB), a les administracions 
locals i altres que fan referència a organismes que tenen competència compartida 
entre el Govern de la Generalitat i el de l’Estat (per exemple, les notaries).

Pel que fa a les queixes del sector privat, sí que existeix una codificació prèviament 
establerta, i s’han classificat les institucions o organismes a les quals es dirigien les 
queixes en les següents:

Activitats basades en internet: Empreses que basen el seu negoci en l’activitat  
a internet. 

Comerç minorista: Petits i mitjans establiments i botigues del sector serveis  
que no són franquícies ni grans superfícies.

Empreses de servei: Empreses o organismes privats que ofereixen un servei  
a la ciutadania. No s’inclouen les companyies telefòniques.

Empreses de telefonia i informàtica: Fabricants de dispositius i components  
i companyies operadores.

Empreses de transport: Companyies dedicades al transport: línies aèries, 
companyies de tren o empreses de transport privat.

Empreses productores: Empreses del sector secundari i industrial: alimentació, 
indústria farmacèutica, indústries transformadores, etc.

Grans superfícies i franquícies: Supermercats, centres comercials i comerç  
al detall no especialitzat.

Hostaleria i restauració: Restaurants, bars, hotels i similars.

Llengua del producte: Absència del català o deficiències d’ús de la llengua 
catalana en productes o serveis, com ara les classes, els telèfons mòbils o els 
navegadors per a vehicles. 

Tiquets i factures: Deficiències del català en aquests documents.

Documentació: Absència del català o deficiència en la documentació que les 
empreses o institucions tenen destinades al públic en general, però que no 
tenen com a finalitat informar d’un servei o producte determinat 

Altres: El motiu d’aquestes queixes, tot i ser lingüístic, no es correspon a cap dels 
anteriors o no tenen prou pes com per formar part d’una nova categoria.

En aquest any 2018 se segueixen les mateixes tendències generals que en els darrers 
anys (Gràfic 4). L’àmbit que genera més queixes, amb bastanta diferència respecte al 
segon, és l’atenció oral i escrita (33,2 %), seguit dels webs i serveis en línia (17,4 %)  
i de les altres queixes (11,8 %). La nova categoria inclosa en aquest informe, referent 
a la documentació, és el quart àmbit amb més queixes (10,2 %), i la llengua del 
producte baixa respecte a l’any passat i és el cinquè àmbit amb més queixes  
i l’últim amb un valor superior al 10 %. 

Gràfic 4. Queixes lingüístiques segons l’àmbit
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Institucions i organismes privats: Organismes privats que no es poden encabir 
en el sector serveis: associacions, col·legis professionals, partits polítics, 
fundacions o clubs esportius.

Vehicles i components: Tot allò que té a veure amb el sector de l’automoció:  
des de tallers de marques de cotxes fins a tallers convencionals.

Altres: No es poden encabir en cap de les categories anteriors o no tenen prou 
pes com per conformar una categoria.

Tal com ja s’ha pogut veure en el Gràfic 1, en aquest 2018 el 63 % de les queixes 
rebudes s’han produït en organismes del sector privat, mentre que un 37 %  
s’han produït en el sector públic. Tot seguit analitzarem quins són  
els organismes o institucions que han rebut més queixes en cadascun dels sectors.

4.2.1. Queixes lingüístiques del sector públic
En el Gràfic 5 trobem les dades corresponents a les institucions públiques, la gran 
majoria de les quals es concentren en les tres administracions que tenen una major 
exposició a la ciutadania: l’estatal espanyola, la Generalitat de Catalunya i la local, 
que concentren poc més del 90 % de les queixes rebudes en el sector públic.

Després que la Generalitat de Catalunya fos l’organisme amb un major nombre  
de queixes l’any passat, el 2018 ho torna a ser l’Administració central espanyola,  
de la mateixa manera que va passar l’any 2016 i durant el període 2011-2014. 

Gràfic 5. Queixes lingüístiques de les administracions i organismes públics

Gràfic 6: Queixes lingüístiques del sector privat

4.2.2. Queixes lingüístiques del sector privat
Pel que fa al sector privat (Gràfic 6), les empreses de servei i les activitats basades 
en internet són les que han rebut un major nombre de queixes. En els dos casos,  
a més, hi trobem un increment respecte a les dades de l’any 2017, que, en el cas  
de les empreses de servei, és de 5 punts i en el de les activitats basades en internet, 
de 8. Les queixes a grans superfícies es consoliden com el tercer sector que mes 
queixes rep (14,8 %), i en quarta posició trobem les queixes cap a l’hostaleria  
i la restauració (10,6 %).
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4.3 Anàlisi dels àmbits per sectors 
4.3.1. Àmbits segons sector públic i privat
Al Gràfic 7 hi veiem representat el percentatge de queixes de cadascun dels àmbits 
dintre del sector públic i privat. L’objectiu és saber fins a quin punt els motius  
de queixes són diferents en els dos sectors.

En el sector privat destaquen principalment dos motius de queixes: l’atenció oral  
i escrita i els serveis en línia, les quals, sumades, apleguen el 60 % de les queixes  
del sector. Ambdós motius tenen una presència més elevada que en el sector públic, 
així com en el global de la població. El mateix fet també passa amb la informació 
exposada al públic (7 %) i l’etiquetatge i instruccions d’ús (3,6 %). 

En el sector públic hi ha molta més heterogeneïtat en els motius de les queixes.  
Si bé l’atenció oral i escrita segueix sent l’àmbit amb un major nombre de queixes, 
el percentatge és inferior tant al del sector privat com al de la mitjana de la població 
(25,9 %). Per contra, tenen un pes més gran que en el sector privat els altres motius 
(20,3 %), la documentació (16 %), el cinema i mitjans de comunicació (9 %)  
i la publicitat (5,2 %). 

L’únic àmbit que té un percentatge similar en els dos sectors és el de la llengua  
del producte, amb un percentatge que ronda el 10 %.

4.3.2. Àmbits segons sector públic 
Tal com es pot observar al Gràfic 8, els motius que originen les queixes en cada 
administració del sector públic estan estretament relacionats amb els serveis  
que aquesta ofereix a la ciutadania.

En l’Administració central espanyola hi destaquen les queixes referides a l’atenció 
oral i escrita (36,7 %) i les altres queixes (34,2 %). Aquest fet s’explica perquè 
la majoria de serveis que ofereix el Govern de l’Estat a Catalunya es basen, 
precisament, en l’atenció al públic (tràmits administratius com la Policia, la DGT, 
el SEPE, etc.). L’alt percentatge d’altres queixes s’explica, en part, per l’elevada 
presència de reclamacions de caire genèric dirigides al Govern espanyol que,  
si bé sí que són lingüístiques, no es poden categoritzar en cap dels àmbits llistats.

En el cas de la Generalitat de Catalunya, en ser una institució que ofereix molts més 
serveis, hi ha una varietat més gran d’àmbits: hi destaquen per sobre de la resta les 
referents al cinema i mitjans de comunicació (que agrupen un 24,3 % de les queixes, 
totes centrades en els diferents organismes de la Corporació Catalana de Mitjans 
Audiovisuals) i la documentació (22,9 %). La resta d’àmbits, però, també tenen 
percentatges destacables i només les queixes referides a les webs i serveis en línia 
tenen un percentatge inferior al 5 %.

En l’Administració local també hi trobem una gran diversitat d’àmbits. Per sobre  
de la resta hi destaca la “llengua del producte” que, en aquest cas, fa referència a 
queixes cap a la llengua utilitzada en cursets, exposicions o altres activitats ofertes 
pels ajuntaments. La resta d’àmbits, amb l’excepció de les webs i serveis en línia  
i la documentació, tenen percentatges superiors al 9 %. 

L’ultima administració que cal destacar és la Generalitat Valenciana, que segueix 
un patró més similar al que hem observat en l’Administració central de l’Estat: 
l’àmbit amb un major nombre de queixes és el de l’atenció oral i escrita, amb un 
37,5 %, seguit de la informació dirigida al públic (25 %) i els webs i serveis en línia  
i la documentació i la llengua del producte, que han rebut una queixa cadascuna 
(el 12,5 % del total).

Gràfic 7: Queixes segons àmbits i sector públic o privat
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4.3.3. Àmbits segons sector privat
Tal com hem vist, l’àmbit de l’atenció oral i escrita és el que té un major nombre  
de queixes, fet que es reprodueix en la majoria de sectors de l’àmbit privat  
(Gràfic 9). En concret, és el que rep més queixes en les empreses de servei,  
les grans superfícies i franquícies, l’hostaleria i restauració, les empreses de 
telefonia i informàtica, les empreses de transport i el comerç minorista.  
En aquests sectors econòmics l’atenció oral i escrita té un percentatge proper al 
50 % de les queixes, tot i que en alguns hi trobem també altres motius que han 
rebut un nombre de queixes considerables que s’expliquen, en gran part, per la 
naturalesa dels serveis que s’ofereix en cadascun d’ells. 

És el cas de les queixes sobre la documentació en les empreses de servei (20,5 %), 
a causa dels problemes lingüístics derivats de la documentació d’empreses com 
companyies d’assegurances, bancs o companyies de llum o gas. També hi té una 
presència important la informació exposada al públic en l’àmbit de l’hostaleria i 
restauració, a causa de les queixes dirigides, sobretot, a les cartes dels restaurants, 
amb un 34,2 %. Les mancances lingüístiques en molts aparells telefònics i 

Gràfic 8: Àmbits segons sector públic

Gràfic 9: Queixes en el sector privat segons l’àmbit

informàtics, com telèfons mòbils o navegadors, fan que la llengua del producte 
tingui un pes important en el sector de les empreses de telefonia i informàtica  
(28,6 %). Per últim, també hi ha un alt percentatge de les altres queixes en les 
empreses de transport (amb un bon número de queixes sobre la llengua en la 
megafonia en la RENFE i aeroports, amb un 28,6 %).

La resta de sectors tenen com a característica que l’atenció al client no és la seva 
principal activitat, fet pel qual les queixes en aquest àmbit no són majoritàries.  
En les activitats basades en internet, un 89,5 % de les queixes fan referència 
a les webs i els serveis en línia. En les institucions privades hi ha una gran 
heterogeneïtat, amb un nombre sensiblement superior de les altres queixes  
(41,2 %) i de les referents de la documentació (23,5 %). En el sector dels vehicles  
i components hi destaquen les queixes respecte a la llengua del producte (71,4 %) 
i, per últim, en les empreses productores hi predomina la temàtica de l’etiquetatge 
i les instruccions (50 %)
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4.4. Queixes per incompliments legals
Quan una persona decideix interposar una queixa, ho fa moguda per un malestar 
amb allò que percep com una mala pràctica en una empresa o administració. Molt 
sovint, a més, aquestes males pràctiques suposen una vulneració de drets lingüístics 
reconeguts en la legislació que afecta els diferents territoris de parla catalana.

A la Plataforma per la Llengua fem anualment una anàlisi jurídica de les situacions 
denunciades tot estudiant si es produeix una vulneració de la legislació. Aquesta 
anàlisi ens permet veure la relació entre els motius de queixa i els drets lingüístics 
protegits per la legislació. També ens permet veure els sectors en què es registren 
més incompliments.  

Tal com es pot observar al Gràfic 10, durant l’any 2018, un 56 % de les queixes 
rebudes denuncien situacions que representen un incompliment legal.

Gràfic 10: Nombre de queixes que denuncien un incompliment legal

Gràfic 11: Percentatge d’incompliments legals en cada àmbit

4.4.1. Queixes lingüístiques segons àmbit i si presenten 
incompliments legals
Si mirem en quina mesura es donen incompliments legals en els diferents àmbits 
estudiats (Gràfic 11), veiem certes diferències que s’ajusten bastant fidelment a les 
exigències normatives de cadascun dels àmbits. Així, trobem percentatges superiors 
al 75 % en la documentació, la informació exposada al públic i l’atenció oral o escrita. 
En un segon grup, amb un percentatge d’entre el 50 % i el 75 % hi trobem les queixes 
relatives a l’etiquetatge i instruccions de productes i serveis, els tiquets i factures i la 
publicitat. Per últim, amb un percentatge més baix d’incompliments legals respecte 
al total de queixes, hi trobem les referides a la llengua del producte, el cinema i els 
mitjans de comunicació i les webs i serveis en línia.
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4.4.2. Queixes lingüístiques segons sectors i si presenten 
incompliments legals
En el sector públic hi ha una major proporció d’incompliments legals que en el 
sector privat (Gràfic 12), ja que un 67,5 % de les queixes es refereixen a vulneracions 
els drets lingüístics dels catalanoparlants, mentre que en el segon cas aquest 
percentatge és del 52,5 %. Aquest fet es pot deure no tant al fet que hi hagi més 
males praxis per part de les pròpies administracions sinó al fet que la regulació  
dintre de l’Administració pública és més estricta que en el sector privat.

Gràfic 12: Incompliments legals en el sector públic i en el sector privat

Gràfic 13: Queixes lingüístiques que representen incompliments legals en 
l’àmbit públic

4.4.2.1.	Queixes lingüístiques en el sector públic i si presenten 
incompliments legals
Pel que fa a la relació de queixes i administracions del sector públic (Gràfic 13),  
les administracions espanyoles i locals són les que presenten un major nombre  
de queixes que suposen un incompliment legal, amb un percentatge entorn del 75 
%, mentre que en el cas de les queixes referides a la Generalitat de Catalunya aquest 
percentatge baixa fins al 54 %. Tal com s’ha vist, en la resta d’administracions hi 
trobem un número baix de queixes, la major part de les quals sí que representen  
un incompliment legal. Que les administracions autonòmiques catalana i valenciana 
presentin una proporció important de queixes que no fan referència a incompliments 
legals es podria deure al fet que en ser administracions més properes a cada persona 
i limitar-se a un territori en què el català és llengua oficial, el grau d’exigència 
ciutadana és més elevat, i les males pràctiques lingüístiques, tot i que puguin  
ser legals, decebin més la ciutadania.
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4.4.2.2. Queixes lingüístiques en el sector privat i si presenten 
incompliments legals
El sector de l’hostaleria i la restauració és, un any més, on es donen més 
incompliments legals, amb un 81,6 % de queixes. Les empreses de transport i les 
empreses productores també presenten percentatges superiors al 70 %, mentre 
que en les empreses de servei, el comerç minorista i les grans superfícies més de la 
meitat de les queixes denuncien infraccions de les lleis. La resta de sectors presenten 
percentatges inferiors al 50 % d’incompliments legals, destacant, sobretot, el baix 
nombre de queixes que denuncien il·legalitats de les activitats basades en internet, 
on només un 7 % de les males pràctiques denunciades són vulneracions legals 
dels drets lingüístics i que és, precisament, un dels àmbits que menys regulacions 
normatives en matèria de llengua té.

Gràfic 14: Queixes lingüístiques que representen incompliments legals en 
l’àmbit privat

4.5. Queixes de discriminacions explícites o intencionades
Més enllà de si la queixa denunciada representa una vulneració dels drets 
lingüístics des del punt de vista de la legislació vigent, algunes de les pràctiques 
discriminatòries es donen de forma intencionada i, en algunes ocasions, venen 
acompanyades d’actituds d’odi o intolerància vers el català i les persones que 
el parlen. Aquest és el segon informe en què es recompten aquest tipus de 
discriminacions, les quals són transversals a tots els àmbits i sectors.

La codificació respecte al fet de considerar que una queixa representa una 
discriminació intencionada es fa en base al relat i l’experiència de la persona 
denunciant, tot i que per intentar buscar criteris objectivables hi ha alguns elements 
que serveixen d’indicadors per considerar si una denúncia realitzada porta implícita 
una discriminació intencionada:

Hi ha hagut vexació, humiliació o insults.

És evident que la discriminació cap al català es dona de forma premeditada, 
ja sigui perquè és endèmica en el temps i no s’ha modificat tot i les 
reiterades peticions (l’exemple més clar d’aquest cas seria el de TripAdvisor) 
o perquè l’empresa o institució al·lega causes econòmiques o voluntat 
d’internacionalització per no utilitzar el català.

L’empresa o institució, sent dels territoris de llengua catalana, ofereix serveis 
en moltes llengües però ignora el català.

L’empresa o institució sí que utilitzava el català antigament, però ho ha deixat 
de fer.

Tal com es pot observar al Gràfic 15, una quarta part de les queixes rebudes han estat 
considerades com a discriminacions intencionades.
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Gràfic 15: Total de discriminacions intencionades

4.5.1. Queixes lingüístiques segons àmbit i si són discriminacions 
intencionades
Els àmbits en què trobem un percentatge més alt de discriminacions intencionades 
(Gràfic 16) són el de de l’atenció oral i escrita, el de l’etiquetatge de productes o 
serveis i el de webs i serveis en línia. En termes generals, la forma que pren aquesta 
discriminació intencionada és diferent en cadascun d’aquests quatre àmbits: 
en l’atenció oral i escrita la major part de les discriminacions intencionades són 
situacions en què es donen tractes vexatoris o intolerants cap als clients pel fet de 
parlar en català. En el cas de l’etiquetatge i les instruccions de productes, el tipus 
de discriminació intencionada que hi predomina és la de moltes empreses que, si 
bé són dels territoris de llengua catalana, decideixen ignorar el català, tot i utilitzar 
moltes altres llengües. Per últim, en el cas de les webs i serveis en línia hi trobem, 
sobretot, pàgines i serveis en línia que discriminen comentaris i publicacions pel 
fet de ser en català. En molts d’aquests casos, a més, és evident la intencionalitat 
d’aquestes accions, ja que tot i haver-se fet moltes campanyes perquè deixin de fer 
aquesta pràctica discriminatòria no ho han deixat de fer.

Gràfic 16: Discriminacions intencionades segons àmbit

Gràfic 17: Discriminacions intencionades en el sector públic i privat

4.5.2. Queixes lingüístiques segons sector i si són discriminacions 
intencionades
Si observem la proporció de discriminacions intencionades dintre dels sectors públic 
i privat (Gràfic 17), veiem com són més habituals en el sector privat (en què en un 
28,2 % de les queixes s’han donat discriminacions intencionades) que no pas  
en el públic, on aquest percentatge baixa 10 punts.
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4.5.2.1. Queixes lingüístiques en el sector públic  
i si són discriminacions intencionades
Els dos organismes públics que tenen un percentatge més alt de discriminacions 
intencionades (Gràfic 18) d’entre el total de les queixes rebudes són l’Administració 
central de l’estat (25,3 %) i les Administracions locals (23,4 %). En el cas 
dels organismes dependents de la Generalitat de Catalunya, el nombre de 
discriminacions intencionades és molt més baix (8,6 %). 

4.5.2.2. Queixes lingüístiques en el sector privat  
i si són discriminacions intencionades
Pel que fa a les discriminacions intencionades en el sector privat (Gràfic 19), trobem 
el percentatge més elevat en les activitats basades en internet, en el qual gairebé 
la meitat de les queixes rebudes representen una discriminació explícita. Aquesta 
situació es deu a l’elevat nombre de queixes rebudes dirigides cap a empreses com 
TripAdvisor, les quals s’han negat a deixar de censurar el català en els seus serveis, 
tot i haver rebut innumerables queixes i peticions perquè ho deixés de fer.

També és destacable el nombre de discriminacions intencionades en l’àmbit de 
l’hostaleria i la restauració, amb prop del 40 % de les queixes que representen una 
discriminació explícita. En aquest cas, hi trobem discriminacions que fan referència 
tant a vexacions en l’atenció oral com discriminacions en les cartes de restaurants.

En la resta d’àmbits, exceptuant el d’“altres”, hi trobem percentatges que estan per 
sota de la mitjana del sector privat. Cal destacar el baix nombre de discriminacions 
intencionades en l’àmbit dels vehicles i components (7,1 %).

Gràfic 18: Discriminacions intencionades en el sector públic

Gràfic 19: Discriminacions intencionades en el sector privat

60% 70%40% 50%20% 30%10% 80% 90% 100%

Altres

Valenciana (autonòmica)

Local

Catalana (autonòmica)

Estatal (espanyola)

50%

91,4%

74,7%

0%

25,3%

8,6%

23,4%76,6%

100%

50%

SíNo

40% 50%30%20%0% 10% 60% 70% 80% 90%

Activitats basades en internet 

Altres

Grans superfícies i franquícies

Empreses de 
telefonia i informàtica

Institucions i organismes privats

Empreses productores

Hostaleria i restauració

Empreses de transport

Comerç minorista

Vehicles i components

Empreses de serveis

49,1%50,9%

39,5%60,5%

25,7%74,3%

22,6%

22,2%

21,4%

20%

17,6%

7,1%

33,3%

22,7%

77,4%

77,8%

78,6%

80%

82,4%

92,9%

66,7%

77,3%

SíNo
100%



Informe de queixes lingüístiques 2018

30 31

4.5.3. Exemples de discriminacions explícites o intencionades
Tot seguit, es poden mostrar algunes de les situacions que han estat denunciades a 
la Plataforma per la Llengua aquest 2018 i que es poden considerar discriminacions 
intencionades o explícites, ja que tenen associades actituds de menyspreu  
i intolerància cap a la llengua catalana i els seus parlants.

Poder Judicial (Jutjat núm.6 de Primera Instància de Vilanova i la Geltrú) 
Un advocat va sol·licitar al jutjat que li enviés les notificacions en català.  
Després que el jutjat obviés la seva petició, va presentar queixes a diferents 
instàncies, com la Generalitat i el Síndic de Greuges. Després que aquestes 
administracions s’involucressin en la disputa, fonts del jutjat van assegurar  
que havien fet cas omís de la petició perquè intuïen que l’advocat tenia  
intenció de «dilatar el procés», i van atribuir la irregularitat en última instància  
a un «error» d’un funcionari.

Ministeri de l’Interior (Policia Nacional) 
Una ciutadana va personar-se a la comissaria de la policia espanyola del carrer 
de Balmes de Barcelona amb l’objectiu de renovar-se el passaport. En dirigir-
se en català cap a l’agent que la va atendre li va exigir que li parlés en castellà 
perquè «no l’entenia» i perquè «estamos en España y Cataluña es España». 
Després d’insistir diverses vegades per exercir el seu dret a parlar en català 
davant d’un funcionari públic, l’agent de la policia la va identificar, dient que  
li havia faltat al respecte. La ciutadana va demanar al funcionari que li mostrés 
el seu número d’identificació, però s’hi va negar. Davant l’actitud vexatòria de 
l’agent, la ciutadana va demanar de parlar amb el seu superior i la van dirigir  
a la directora administrativa, la qual també va fer veure que no l’entenia,  
tot i que finalment li va facilitar un full de reclamacions perquè el pogués  
omplir. Quan la ciutadana va tornar al taulell del primer agent per dir-li que si 
s’identificava, com havia de fer, no presentaria el formulari de queixa. En aquest 
moment l’home s’hi va abraonar i va amenaçar amb unes manilles de detenir-la,  
tot i que després que uns testimonis li recriminessin l’actitud va desistir-ne.

Departament de Salut (Hospital Vall d’Hebron) 
Una mare denuncia que va portar la seva filla de 15 anys a l’hospital i la 
metgessa no parlava català. La filla, parlant en castellà amb la metgessa, va dir 
la paraula àpats i la metgessa li va respondre «esto es lo que os pasa aquí, que 
no podéis salir a más de 40km porque tenéis problemas con la lengua, no sabéis 
expresaros correctamente y no tenéis futuro fuera de aquí, a mí me da igual».

BMW 
L’empresa d’automòbils es va negar a facilitar informació sobre els seus 
productes en català a un ciutadà, al·legant que el criteri corporatiu era 
el d’utilitzar una llengua «que resulta común a todos los españoles con 
independencia del territorio en que residan» i que «la segmentación  
para los distintos territorios sería una enorme complicación». 

Taxi Barcelona 
Una ciutadana va parar un taxi al carrer de Felip II de Barcelona. Un cop dins, va 
indicar al taxista que volia anar a la Rambla del Poblenou. El taxista va fer el gest 
de cercar l’adreça al navegador, però tot seguit va dir a la dona que no li parlés 
en català. La ciutadana, sorpresa per l’exigència i pel fet que no semblava que no 
l’hagués entesa, li va preguntar si no la comprenia. El taxista es va limitar a dir-li 
que «catalán, no», i va afegir-hi: «Hábleme castellano, solo castellano o inglés. 
Do you speak English?» Després de retreure a l’home que li fes aquesta exigència 
quan oferia un servei públic, ell va insistir-hi: «No estamos obligados con el 
catalán. Llevo dieciséis años aquí i no estamos obligados. Solo castellano.» 
Finalment el taxista va aturar el vehicle i va ordenar a la dona que baixés.

4.6. Qui rep més queixes?
4.6.1. Sector públic
Respecte de l’any 2017, hi ha hagut un canvi en les institucions públiques que han 
rebut més queixes (Taula 3). El Departament de Salut passa de la segona posició 
a la primera, ja que ha rebut 10 queixes més que l’any passat (de 16 a 26). A més, 
concentra el 41,3 % del total de queixes dirigides als organismes autonòmics. En 
segona posició hi trobem l’Ajuntament de Barcelona, que aquest 2018 ha rebut més 
del doble de queixes que l’any passat (de 10 a 22) i també concentra més de la meitat 
(51,2 %) del total de queixes que s’han rebut sobre l’Administració local. En tercera 
posició hi ha les queixes dirigides a la Corporació Catalana de Mitjans Audiovisuals 
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(TV3 i Catalunya Ràdio), que passa de les 11 queixes de l’any 2017 a les 17 del 2018, 
i que també representa un percentatge molt alt del total de queixes rebudes per 
l’Administració autonòmica catalana (27%).

Seguidament trobem un bloc d’organismes dependents de l’Estat espanyol:  
Ministeri de Foment, el Poder Judicial (19 queixes), el Ministeri de l’Interior  
(14 queixes), el Govern espanyol en el seu conjunt (10 queixes) i el Ministeri  
de Justícia (6 queixes). Aquests 5 organismes agrupen el 96,4 % del total de queixes 
dirigides a l’Administració espanyola. Per últim, el desè organisme amb un major 
nombre de queixes és el Departament d’Ensenyament, amb un total de 7  
(11,1 % de les queixes dirigides a la Generalitat de Catalunya).

Taula 3: Organismes públics que han rebut més queixes

Taula 4: Organismes privats que han rebut més queixes

4.6.2. Sector privat
Les queixes en el sector privat estan molt més repartides entre moltes més empreses 
i organismes privats (Taula 4). Tant és així, que durant el darrer any 198 empreses han 
estat objecte de queixes per part de consumidors. 

En el sector privat hi ha molta més heterogeneïtat en les empreses o institucions 
privades que han rebut queixes, ja que moltes van dirigides a petits comerços o 
empreses que agrupen un nombre baix de queixes. Per aquest motiu, la immensa 
majoria de les empreses privades denunciades no han rebut més de 10 queixes. 
L’excepció a aquest fet és TripAdvisor, que amb 24 queixes (9 més que l’any 2017) és, 
per cinquè any consecutiu, l’empresa privada més denunciada. De fet, entre el total 
de les empreses, institucions i organismes denunciats, tant públics com privats,  
és el segon amb un major nombre de queixes.

Departament de 
Salut

Ajuntament
de Barcelona

Poder Judicial

CCMA

Ministeri de Foment

Ministeri de l'Interior

Ministeri d'Hisenda

Govern espanyol

Ministeri de Justícia

Departament 
d'Ensenyament

Altres

Total

Organisme Nombre 
de queixes Administració

% queixes de l’organisme respecte 
el total de la seva administració

Autonòmica EstatalLocal
26

22

19

17

17

14

11

10

6

7

421

570

Autonòmica (catalana)

Administracions locals

Estatal (espanyola)

Autonòmica (catalana)

Estatal (espanyola)

Estatal (espanyola)

Estatal (espanyola)

Estatal (espanyola)

Estatal (espanyola)

Autonòmica (catalana)

41,3 %

27 %

 

11,1 %

20,6%
100%

51,2 %

48,8%

100%

24 %

21,3 %

17,5 %

13,8 %

12,5 %

7,5 % 

3,4%

100%

1
2
3

5

7

10

Empresa Queixes

Trip Advisor
IKEA

Caixabank
Google

Consum
Movistar

SEAT
Triodos Bank

Banc de Santander
Masmóvil
Motorola
Orange
Xiaomi

24
9
8
8
6
6
5
5
5
4
4
4
4
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4.6.3. Tipus de queixes dels principals organismes i empreses
Tot seguit es fa una anàlisi més detallada de com són les queixes dels quatre 
organismes i empreses amb un major nombre de queixes, tant del sector públic  
com del privat.

Departament de Salut (26 queixes) 
Les queixes dirigides al Departament de Salut se centren principalment en dos 
àmbits. El més important, amb 15 de les 26 queixes rebudes, fa referència a 
l’absència del català en la documentació dels centres sanitaris: documents  
de consentiment mèdic, receptes, certificats, formularis, documents de citació, 
etc. El segon àmbit que cal destacar, amb 6 queixes, fa referència a la manca 
d’atenció en català, ja sigui de forma telefònica o presencial.

TripAdvisor (24 queixes) 
Totes les queixes dirigides a TripAdvisor, tal com ha passat en els darrers anys, 
fan referència a la negativa d’aquesta empresa d’acceptar comentaris en català 
al seu web.

Ajuntament de Barcelona (22 queixes) 
En aquest cas podem trobar queixes per motius molt variats. El principal és el 
fet que l’Ajuntament o algun dels seus organismes dependents no faci xerrades 
o cursets en català, però també hi trobem denúncies referides a anuncis o 
fulletons de propaganda institucional que no estan en català o a la manca d’ús 
del català en els usos de treballadors públics o la mateixa alcaldessa de la ciutat.

IKEA (9 queixes) 
En el cas d’aquesta empresa, que apareix per primera vegada entre les que 
reben més denúncies, hi trobem tres queixes que fan referència a l’atenció 
telefònica. Totes tres denuncien el fet que, si bé es dona l’opció de ser atès en 
català, aquest no es fa efectiu i que, o bé s’acaba atenent en castellà, o bé els 
clients acaben no sent atesos. També hi ha tres queixes que denuncien que tant 
els catàlegs com els panells de diferents establiments (tots tres al País Valencià) 
no estan en valencià. Per últim, la resta de queixes fan referència a la negativa 
d’utilitzar el català per part d’un treballador de l’IKEA o al fet que els llibres de la 
seva secció infantil no es troben disponibles per a la venda, també, en català.

4.7. Èxits aconseguits arran de la gestió de les queixes
La tasca que desenvolupa la Plataforma per la Llengua d’assessorament, 
conscienciació i difusió en l’atenció a les queixes ha permès, juntament amb  
l’acció dels consumidors o administrats, que es modifiquin alguns comportaments 
i polítiques lingüístiques d’empreses i administracions. A continuació, us oferim 
alguns exemples d’èxits obtinguts l’any 2018. 

Col·legi de l’Advocacia de Barcelona 
Un advocat es va queixar que la Comissió de Relacions amb l’Administració  
i la Justícia (CRAJ) de l’Il·lustre Col·legi de l’Advocacia de Barcelona (ICAB) havia 
enviat a tots els col·legiats informació sobre unes fitxes que estaven redactades 
només en castellà. L’advocat es queixava que això era discriminatori per als 
advocats que redactaven les demandes en català. La Plataforma per la Llengua 
va fer una reclamació a l’ICAB, que va reconèixer l’error, va traduir les fitxes  
al català i les va penjar a la pàgina web oficial.

Registre Civil 
Una mare es va queixar que al Registre Civil de Sabadell no se li permetia 
de registrar el nom de la nena amb accent (sense accent, el nom quedava 
castellanitzat). Amb la nostra atenció telefònica en el moment sembla que va 
aconseguir sortir-se’n: allà mateix li van fer una esmena al document i els van 
donar cita un altre dia per recollir el nou llibre.

Servei Estació RENFE 
Una dona es va queixar que el rètol de la façana del Servei Estació de l’estació 
de RENFE de Girona no era en català. La Plataforma per la Llengua es va posar 
en contacte per correu amb el Servei Estació per aclarir els fets. El Servei Estació 
va assegurar que era una qüestió que ja havia estat comunicada perquè es 
rectifiqués l’error.

Ajuntament de València 
Un ciutadà es va queixar que la ciutat de València encara es trobava 
senyalitzada com a «Valencia», després que el ple municipal hagués decidit 
que la seva forma oficial i genuïna és «València». La Plataforma per la Llengua 
va presentar una queixa al Síndic de Greuges valencià perquè es canviessin els 
senyals erronis per altres que mostressin el nom oficial de la ciutat. El Síndic 
de Greuges va donar una resposta positiva a la nostra sol·licitud i va instar 
l’Administració a fer el canvi.
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Retolació Castell de Guadalest 
Un ciutadà es va queixar que el municipi de Castell de Guadalest apareixia en 
alguns senyals amb el topònim en versió castellana i no en l’oficial en català,  
tot i que el tenia normalitzat des de fa 16 anys. Després que la Plataforma per  
la Llengua presentés queixes al Servei Territorial d’Obres Públiques d’Alacant,  
al Síndic de Greuges i a l’Oficina de Drets Lingüístics de la Generalitat, les plaques 
es van retirar i substituir per senyals amb la versió normalitzada del nom.

Universitat de Barcelona 
Un estudiant de màster de la UB va presentar-nos una queixa perquè no li 
permetien de presentar el treball final en català. Vam oferir-li assessorament 
i li vam fer arribar la legislació que l’emparava. Li vam explicar que el dret 
d’usar el català oralment i per escrit als cursos universitaris es trobava protegit 
directament per l’Estatut d’autonomia, a l’article 35. Les nostres explicacions 
van servir a l’estudiant per convèncer els organitzadors del màster que li havien 
de permetre de presentar el treball en català.

Notaria 
Una senyora va queixar-se que una notaria li demanava 70 euros per una 
traducció de l’escriptura d’una compravenda que havia fet anys abans, en 
concepte de tràmits o emoluments notarials. La dona també deia que tot i que 
compradors i venedors eren catalanoparlants, i que els tractes s’havien fet en 
aquesta llengua, el notari havia escrit el document en castellà sense consultar-
ho. Amb l’assessorament de la Plataforma per la Llengua la dona va aconseguir 
qui li traduïssin l’escriptura sense costos.

Biblioteques públiques de Catalunya 
Un home es va queixar que la plataforma de préstec de pel·lícules de les 
biblioteques públiques catalanes oferia la majoria de pel·lícules amb subtítols 
i doblatges només en castellà. El ciutadà s’havia queixat a la plataforma 
Twitter, però la resposta que se li havia donat és que les pel·lícules no estaven 
disponibles els títols en català al mercat, cosa que era falsa. El problema venia 
del fet que el subministrador de pel·lícules de les biblioteques, FilminCAT, no els 
lliurava les versions en català, tot i tenir-les. La Plataforma per la Llengua es va 
posar en contacte amb FilminCat, que va comprometre’s a incorporar els títols 
en català en el seu subministrament a les biblioteques.

Classes de cicles formatius 
Una professora es va queixar que els alumnes d’un cicle formatiu li demanaven 
que fes la classe en castellà, i no sabia si s’hi podia negar. Després que 
l’assessoréssim que tenia dret de triar en quina llengua impartiria la classe,  
va seguir utilitzant el català. 

Seat 
Tot i que l’empresa automobilística ha estat reticent a introduir el català en els 
seus productes, després de diverses campanyes, hi ha alguns compromisos de 
l’empresa per canviar-ho i de moment s’ha aconseguit que els manuals d’ús en 
format digital siguin en català (encara no en format imprès).

Casualplay 
Tot i tenir les instruccions en català, el web de Casualplay (cotxets i cadiretes per 
a nadons i infants) és en anglès, castellà, francès i italià però no en català. S’han 
fet diverses gestions i l’empresa s’ha compromès (2018) a afegir el català com a 
opció al web.
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Cloenda i conclusions

En aquest informe s’ha realitzat una classificació de totes les queixes recollides pel 
servei d’atenció de la Plataforma per la Llengua durant l’any 2018. Aquest recull 
pot ser una eina útil tant en l’àmbit de la divulgació com en de la comprensió de la 
problemàtica lingüística arreu del domini lingüístic. A continuació n’exposem les 
conclusions: 

1.	 L’any 2018 s’han rebut 570 queixes, 140 més que l’any 2017. Per primera vegada 
en els darrers 5 anys, se supera la xifra de les 500 queixes. Aquest augment és 
una bona notícia, ja que lluny de llegir-se com un empitjorament en la situació 
de discriminació i vulneració de drets per part dels catalanoparlants, reflecteix, 
per un costat, un augment en la conscienciació per part de la ciutadania i, per 
l’altre, un major coneixement del servei d’atenció de queixes de la Plataforma 
per la Llengua, fet que ens permet obtenir una major i més acurada informació 
de la realitat que ens envolta.

2.	 Si bé el panorama polític de l’any 2018 també ha estat marcat per la 
inestabilitat, aquesta no es veu reflectida, com sí que va passar durant el 2017, 
en el calendari, ja que no hi ha diferències importants en les queixes rebudes en 
els diferents mesos, tot i que sí que n’hi ha un percentatge superior els mesos de 
febrer, novembre i desembre.

3.	 Malgrat que les persones que volen presentar una queixa tenen a la seva 
disposició tant la seu de la Plataforma a Barcelona i a València com el servei 
d’atenció telefònica, el formulari de queixes de la web de la Plataforma per la 
Llengua és la via prioritària per formular les queixes. Durant el 2018 s’han rebut 
463 queixes per aquest mitjà i, a més, la pàgina on es troba allotjat ha tingut 
5.302 visites durant l’any, fet que suposa un increment del 35,8 % respecte a 
l’any 2017.

4.	 Es poden percebre grans diferències segons la zona geogràfica de les persones 
que ens han fet arribar les seves reclamacions, tant pel que fa al grau de 
conscienciació dels drets lingüístics com al grau de coneixement del servei 
de queixes de la Plataforma. Tot i que encara existeix un gran desequilibri 
territorial, com demostra el baix número de denúncies de ciutadans d’altres 
zones del domini lingüístic que no són Catalunya, el nombre de queixes rebudes 
tant a les Illes Balears com al País Valencià han augmentat respecte a l’any 2017. 

5.	 Continua existint un clar desequilibri per qüestió de gènere a l’hora de presentar 
queixes. El percentatge de dones que presenten queixes està per sota del 40 %, 
tot i que ha augmentat lleugerament respecte a l’any anterior.

6.	 Es manté la tendència que ja es va apuntar l’any 2017 respecte a l’augment de 
queixes cap al sector públic, si bé les referents al sector privat segueixen sent 
superiors.

7.	 Els motius que generen les queixes s’han mantingut estables respecte als 
informes dels anys anteriors: l’atenció oral i escrita i, en menor mesura, els webs 
i serveis en línia continuen sent els dos principals motius de denúncies. El 2018 
cal destacar l’augment de les queixes referides a la manca de català en diferents 
tipus de documentació, la qual és una categoria que s’ha introduït per primera 
vegada en aquest informe.

8.	 Si bé les administracions que han rebut més queixes són l’Administració 
central espanyola i la Generalitat de Catalunya, la tipologia de queixes de les 
dues són diferents. En el primer cas estan distribuïdes en diferents ministeris o 
organismes i es refereixen o bé a discriminacions en l’àmbit de l’atenció oral i 
escrita, o bé són queixes genèriques dirigides a l’actitud respecte al català del 
Govern espanyol. En el cas de la Generalitat de Catalunya, la major part de les 
queixes se centren en dos organismes que en depenen: el Departament de Salut i 
a la Corporació Catalana de Mitjans Audiovisuals. A més, els motius que originen 
aquestes queixes són diversos i no n’hi ha cap que destaqui especialment per 
sobre dels altres.

9.	 Dintre del sector privat, que segueix sent el que rep un nombre més elevat de 
queixes, també es mantenen les tendències dels últims anys, amb les empreses 
de servei, les que basen la seva activitat en internet i les grans superfícies i 
franquícies com les que reben més queixes. Aquest 2018 cal destacar que s’ha 
duplicat el nombre de queixes dirigides al sector de l’hostaleria i la restauració, 
que passen de les 19 queixes del 2017 a les 38 del 2018.
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10.	 En els sectors en què el més important és el tracte amb el públic les queixes 
es concentren en l’atenció oral o escrita: empreses de servei, grans superfícies 
i franquícies, hostaleria i restauració, empreses de telefonia i informàtica, 
empreses de transport i el comerç minorista. En la resta de sectors amb altres 
trets característics, els motius de les queixes també hi estan relacionats: webs 
i serveis en línia, en el cas de les empreses basades en internet, o la llengua del 
producte, en el cas dels vehicles i components.

11.	 Existeix una conscienciació de la ciutadania parcialment ajustada als drets 
lingüístics legalment reconeguts, perquè el 56 % de les queixes fan referència a 
incompliments legals. També, però, existeix una percepció de la ciutadania de 
situacions que vulneren els seus drets lingüístics però que no estan emparades 
per cap normativa estatal o autonòmica. Com és lògic, a més, trobem més 
incompliments legals allà on hi ha més regulació normativa (per exemple,  
el sector públic o la documentació).

12.	 Una quarta part de les queixes rebudes denuncien fets que porten implícita 
una intencionalitat directa de rebuig cap al català per part de la persona 
discriminadora. Aquestes actituds, anomenades en aquest informe com a 
discriminacions explícites o intencionades, es donen lleugerament més en el 
sector privat, en les administracions local i espanyola, en les activitats basades 
en internet i en l’hostaleria, i estan motivades per queixes en els àmbits de 
l’atenció oral i escrita, de l’etiquetatge i de les webs i serveis en línia.

Si s’estableix una comparació entre les dades i conclusions de l’informe de queixes 
de l’any 2017 i del 2018, es fa evident que encara queden reptes pendents, ja que 
no s’observa cap canvi destacable entre els dos anys. És per això que la majoria de 
recomanacions que podem fer un cop analitzades les dades d’aquest informe són 
similars a les que ja es van exposar a l’informe de l’any 2017:

I.	 Les empreses han de saber adaptar-se a les exigències dels consumidors que, 
any rere any, donen mostres d’un augment de la seva consciència pel que fa 
als seus drets lingüístics. Cada vegada més, el comportament de les empreses 
i el fet que les seves pràctiques siguin discriminatòries afecten en el consum 
i en l’elecció dels consumidors. Si les empreses no deixen de banda aquestes 
actituds, la població pot optar per no consumir els seus béns o serveis.

II.	 L’atenció oral continua sent el principal motiu de queixa, i és important 
prendre mesures per tal d’avançar per a garantir el dret d’atenció oral com, per 
exemple, impulsar formacions respecte als drets lingüístics dels consumidors 
o, altrament, garantir una contractació de personal competent en català per 
garantir que la presentació del servei es fa en aquesta llengua.

III.	 La promoció i normalització lingüístiques han de passar, necessàriament, per la 
millora en els usos i protocols lingüístics de les administracions locals. En aquest 
sentit, els Ajuntaments han de donar més pes polític a les seves àrees de política 
lingüística i que aquestes siguin transversals en tota l’acció de govern per tal 
de garantir la normalització del català en tots els serveis oferts: propaganda 
institucional, cursets i formacions, atenció a la ciutadania, etc.

IV.	 El fet que el nombre de queixes per part de les dones sigui inferior es pot explicar 
per una divisió de rols en l’educació, que incentiva una major vocació cap a 
la vida pública per part dels homes. A més de prendre mesures per la igualtat 
real entre gèneres, les administracions haurien de programar campanyes per 
garantir que tant homes com dones són igual de conscients dels seus drets i 
exerciten el seu esperit crític denunciant les vulneracions que pateixen.

V.	 Des de les administracions caldria incorporar polítiques actives per a garantir el 
dret a la no-discriminació per raó de llengua com un dret de la persona. Des dels 
governs autonòmics, impulsar una nova llei contra la discriminació, impulsar 
campanyes informatives dirigides a recordar a la població quins són els seus 
drets lingüístics o oferir assistència jurídica a les víctimes de discriminacions 
lingüístiques . 
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VI.	 Cal ajustar la regulació lingüística de tots els territoris de parla catalana a  
la nova percepció de vulneració lingüística que es detecta entre la població.

VII.	 Cal que l’Administració sigui rigorosa en el seguiment del compliment legal per 
part de les empreses, com per exemple el de l’article 128-1 de la Llei 22/2010 
del Codi de consum de Catalunya, per evitar un eixamplament de la desigualtat 
legal entre el castellà i el català, atès que l’obligació d’etiquetar en castellà es 
manté intacta i es fa complir i, en canvi, no es fa el mateix amb el català.

VIII.	 Tot i que l’augment constant de queixes en el sector públic es pot explicar 
per diversos factors (augment de consciència lingüística, empitjorament de 
l’atenció lingüística, augment de la tensió entre comunitats lingüístiques...), han 
de prendre mesures per revertir aquesta situació, ja que moltes de les queixes 
rebudes apunten a una devaluació en la garantia dels drets lingüístics en els 
serveis públics, tant els autonòmics com els estatals. En el cas de la Generalitat 
de Catalunya, per exemple, ja fa anys que el Departament de Salut i la CCMA 
estan al capdavant de les administracions amb major nombre de queixes . 

IX.	 S’hauria d’actualitzar l’actual marc normatiu per tal d’equiparar els drets 
lingüístics dels catalanoparlants en els seus usos dins i fora de la xarxa. Els 
serveis en línia són un dels àmbits on trobem més queixes i també un dels que 
tenen una regulació més laxa i, per tant, cal prendre les mesures necessàries per 
garantir els drets lingüístics també en els usos a les xarxes. 

1 En aquest sentit, es poden consultar les propostes en el marc de la campanya impulsada per la Plataforma 
per la Llengua “Prou de catalanofòbia. No en passis ni una més” (www.proudecatalanofobia.cat).

2 Durant el 2018 des de la Plataforma per la Llengua s’ha publicat l’informe “Reanimar el català. Dades i 
propostes per a millorar la situació de la llengua en l’àmbit sanitari a Catalunya” (https://www.plataforma-
llengua.cat/que-fem/estudis-i-publicacions/231/reanimar-el-catala-dades-i-propostes-per-a-millorar-la-
situacio-de-la-llengua-en-lambit-sanitari-a-catalunya), en el qual es realitzaven un seguit de propostes i 
recomanacions per millorar la situació del català en l’àmbit sanitari.
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