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Introduccio

Plataforma per la Llengua disposa d'un servei d'atencid i assessorament a la
ciutadania en matéria de llengua i de drets linguistics. A través d’aquest mitja,

cada any arriben a 'entitat nombroses queixes. Els catalanoparlants perceben
nombroses mancances en la normalitzaci6 del catala i denuncien
discriminacions pel fet d’expressar-se en catala. Les queixes son moltes i aixo
en permet fer una analisi que posi llum a la situacid del catala i dels drets dels
seus parlants. L'informe que esteu llegint, referent a les queixes del 2023, té
aquesta funcio i I'objectiu Ultim d’augmentar la consciéncia i sensibilitzacio de la
poblacid. Forma part d'una série que elabora Plataforma per la Llengua des de

fa més d’'una década.

L'informe de queixes linglistiques de Plataforma per la Llengua beu d'una base
de dades que I'entitat elabora amb la informacio de cada cas que tracta. Aixd
permet generar estadistiques referents a diferents factors: la quantitat de
queixes, l'evolucid d'aquesta quantitat al llarg dels anys, si fan referéncia al
sector public o el privat, 'administracio o sector econdmic concernits, el territori
on s’han esdevingut els fets... Aquests factors son analitzats en els diferents
apartats d'aquest informe. Per facilitar-ne la comprensid, s'aporten grafics i

taules. Al final del document, s'ofereixen unes conclusions.

Per a la comprensio de les dades cal explicar, primer, cert context. Des del final
de la Guerra de Successio, a comencament del segle xVIil, moment en que els

estats de la Corona d'Aragd son annexats a la Corona de Castella per «justo



derecho de conquista», el catala ha estat objecte de minoritzacio i prohibicio
estatal al sud dels Pirineus. L'Estat espanyol ha intervingut decididament per
convertir el castella, llengua autoctona i tradicional d'una part del seu territori, |
habitual i familiar d'una part de la seva poblacié, en la llengua «nacional» i
«comuna» de tothom. A diferéncia d'estats com Suissa, Bélgica i el Canada,
I'Estat espanyol no ha deixat mai d’identificar-se amb una sola de les seves
llengles i d'elevar-la tant simbolicament com en drets dels parlants per sobre

de les altres.

La intervencio estatal ha fet que des de mitjan segle XX practicament tots els
parlants familiars d'altres idiomes sapiguen parlar tambeé el castella. Aixo, sumat
als moviments demografics que han dut molts castellanoparlants familiars als
territoris tradicionals d'aquests altres idiomes, ha generat unes dinamiques de
minoritzacid creixent del catala. Si tothom sap castella, perd no tothom sap
catala, el catala perd capital instrumental i esdeve redundant. A mes, la repressio
de les dictadures del segle XX va inhibir de I'Us del catala a persones que se
sospitava que no eren catalanoparlants d'origen, i aixd va desembocar en un
habit dels catalanoparlants de canviar al castella que encara s'arrossega avui dia.
Les noves onades migratories del segle xxlI, generalment provinents d'altres
continents, han trobat als territoris del domini linguistic catalad una societat que

funciona en bona mesura en castella.

La dinamica de minoritzacio del catala no és percebuda com un problema per
aquelles persones que s'identifiquen amb la ideologia hegemonica a |'Estat

espanyol. El nacionalisme espanyol és marcadament supremacista castella i veu



en la diglossia i la castellanitzacid un signe de normalitat, si no de progrés.
Aquesta ideologia té una forta penetracio també entre els catalanoparlants, pero
no en la mateixa mesura a tots els territoris. Especialment a Catalunya, el
nacionalisme espanyol ha tingut una forta contestacié d'un nacionalisme
alternatiu que valoritzava i reivindicava I'Us de la llengua autoctona. Molts
catalans veuen amb preocupacio i rebuig la situacid de minoritzacié de la seva
llengua, i també rebutgen que s'intenti impedir que en facin un Us lliure i normal.
En menor mesura, aguestes actituds apoderades també existeixen al Pais

Valenciaia les llles Balears.

El régim politic actual, basat en la Constitucio del 1978, és menys obertament
repressiu i exclusivista que els anteriors. En sintonia amb el nacionalisme
espanyol hegemonic, el castella continua essent |'Unica llengua oficial del
conjunt de I'Estat, el seu Us és un dret de tothom i el seu coneixement és un
deure constitucional de tots els ciutadans. Amb tot, com a concessio als
nacionalismes alternatius, les altres llengles tradicionals poden ser també
oficials als seus territoris respectius. Segons el Tribunal Constitucional espanyol,
no és permes a les autoritats d'establir deures generalitzats de coneixement del
catala, perd si que poden establir-ne deures concrets per als funcionaris i els

estudiants, i també poden reconéixer el dret d’usar-lo en diversos contextos.

Els espais per la igualtat, o quasiigualtat, que ha deixat oberts la Constitucio
espanyola del 1978, han generat processos de normalitzacié linglistica a
diferents comunitats autonomes. El coneixement de la llengua s'ha generalitzat,

pero no n'ha augmentat significativament I'Us. La llengua no s'ha recuperat a tots



els espais i registres, i de fet ha perdut I'hegemonia en alguns d’addicionals. Cal
tenir en compte que la desigualtat constitucional limita fortament la
normalitzacio, i que també ho fa I'extensa legislacio que reprodueix i reforca

aquesta desigualtat.

La discrepancia entre les expectatives de normalitat linglistica de molts
ciutadans catalanoparlants i els limits i les mancances del procés de
normalitzacio i restitucid genera descontentament. Aquest malestar €s el motor
de les queixes que rep Plataforma per la Llengua i la matéria primera d’aquest
informe. El document ha de ser una eina per a la consciéncia linguistica i per a la
sensibilitzacio en els drets dels parlants. La consciéncia és el primer pas de la
militancia, de I'accio que és necessaria si desitgem un canvi en les actituds.
L'objectiu final és aconseguir la plena igualtat, que un catalanoparlant tingui els
mateixos drets a Vic o a Xabia que un castellanoparlant t¢ a Burgos o un
francofon té a Ginebra. A aquest objectiu respon, en darrera instancia, tota la

feina discursiva de Plataforma per la Llengua.

Analisi de les queixes linglistiques

La quantitat de queixes al llarg dels anys

Plataforma per la Llengua disposa d'un servei d’atencio i assessorament al public
en matéria de llengua. A través d’aquest servei, l'entitat rep de manera
continuada queixes de persones que mostren insatisfaccié amb I'estat de la
llengua o amb situacions en qué els seus drets han estat vulnerats o les seves

expectatives, decebudes. El servei de queixes serveix a |'entitat per detectar



deficits en la normalitzacié linguistica. Des de I'any 2011, Plataforma per la
Llengua recull la informacio dels casos que atén, i des del 2013 ho fa de manera
exhaustiva i parametritzada. El recull de les dades permet analitzar de manera
més sistematica la situacid de la llengua. Al llarg dels darrers anys, I'entitat ha

elaborat informes per presentar al public aquesta analisi.

Els primers elements d'interés en una analisi de les queixes linguistiques son la
quantitat i I'evolucié al llarg del temps. El 2023, les queixes ateses per
Plataforma per la Llengua van ser 2.328. Es tracta d'un augment del 8 5%
respecte del 2022, quan van ser-ne 2.145. El creixement des del 2016 ha estat
sostingut any rere any: 395 el 2016, 431 el 2017, 570el 2018, 725 el 2019,
1.303 el 2020, 1.983 el 2021 i 2.145 el 2022. Abans, entre el 2013 i el
2016, la xifra s’havia mantingut estable al voltant d'unes 400 queixes anuals.

Entre el 2016 i el 2023, 'augment ha estat del 489,4 %.

Segurament, aquest augment s’'explica per dues raons que es reforcen
mutuament. Al llarg dels darrers anys, I'exposicid mediatica, la influéncia i el
coneixement public de Plataforma per la Llengua han augmentat
significativament. Tant és aixi que, si el 2010 I'entitat tenia uns 2.000 socis, el
2024 en té més de 26.000. En la mateixa linia, els recursos que |'entitat ha
invertit en el servei de queixes i en la seva coneixencga entre el public tambe ha
augmentat. Per altra banda, també durant aquests anys la llengua ha guanyat
centralitat en el debat politic. Ha augmentat la consciencia que el catala es troba
en un moment dificil, d’emergencia, i que la seva salut requereix un canvi en les

actituds dels parlants i en la fermesa de les institucions. Aquesta consciéncia



duu a actituds més apoderades per part de molts catalanoparlants, i aixo facilita
que es produeixin més situacions de discriminacid directa. A més, una
consciéncia més elevada també assegura que els ciutadans questionaran
situacions que abans podien percebre com a normals o inevitables, i se'n
queixaran. Com s’ha dit, tots dos factors, la creixent centralitat de Plataforma
per la Llengua i la creixent centralitat de la llengua en el debat public estan

plenament relacionades i es reforcen mutuament.

Grafic 1: Queixes ateses entre el 2013 i el 2023
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El sector public i el sector privat

Un segon element cabdal en I'analisi de les queixes és si fan referéncia a fets i
problematiques relacionats amb el sector public o el sector privat. Algunes
queixes es generen en el context de I'Gs i el consum de béns i productes
comercials, mentre que d'altres es produeixen en les relacions amb les
administracions publiques. Des de l'inici de la recollida sistematica de la

informacio relativa a les queixes, el 2013, el sector que ha predominat ha estat



el privat. Al llarg dels darrers anys, amb l'augment del volum de queixes, les
proporcions s’han estabilitzat. Amb alguna excepcid, les queixes del sector
public solen representar un ter¢ del total, mentre que les del sector privat en
representen dos tergos. EI 2023, les primeres van serel 37,0 %, i les segones,

el 63,0 %.

Grafic 2: Nombre de queixes ateses entre el 2013 i el 2023 per sector, public o privat
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En darrera instancia, tant en el sector public com en el sector privat la rad ultima
de les queixes linglistiques és la mateixa: 'hegemonia politica d'una ideologia
qgue relega la llengua catalana a una condicid d'inferioritat. El nacionalisme
espanyol majoritari i tradicional és, en el camp linguistic i cultural, de caracter
supremacista castella. Aquesta ideologia entén I'idioma tradicional de Castella
com el «comu» d’Espanya i de tots els espanyols, al marge de si realment el

tenen com a llengua familiar i habitual, i de si realment s'ha parlat de manera



general als diferents territoris al llarg dels segles. L'expansid del castella als
territoris on s'han parlat historicament altres idiomes i el seu coneixement per
part dels parlants nadius d'aquests territoris no es poden deslligar de la
intervencié decidida d'un estat identificat amb el nacionalisme supremacista
esmentat.

En el passat, les mesures per generalitzar el coneixement i Us del castella eren
més obertament repressives. El regim juridic actual, per bé que menys invasiu,
continua afavorint clarament el castella tant en 'ambit public com en el privat.
La Constitucid espanyola del 1978 declara, en |'article tercer, que el castella és
la llengua oficial de tot I'Estat i proclama el dret de tothom d’usar-lo i el deure de
tots els ciutadans de conéixer-lo. Els altres idiomes autoctons poden ser oficials
als «territoris respectius», perd, segons el Tribunal Constitucional espanyol, no

pot existir cap deure general de coneixer-los, ni tan sols en aquests territoris.

Els organs centrals de ['Administracié General de ['Estat funcionen
exclusivament en castella i els funcionaris publics de totes les administracions
estan obligats a coneixer aquest idioma. En canvi, practicament tots els
funcionaris estatals, també els que treballen a territoris amb cooficialitat
linguistica, estan exempts del deure de saber cap llengua que no sigui el castella.
L'existéncia o no d'un deure dels funcionaris autonomics i locals de coneixer les
llengles propies dels territoris on treballen depén de la legislacid especifica de
cada lloc, perd esta sotmesa a limits, particularment al principi de
«proporcionalitats». A més, les institucions generals de I'Estat han aprovat
normes que intervenen a favor de la llengua castellana en I'ambit privat de

manera decisiva. Aixi, questions basiques de lintercanvi comercial com



I'etiquetatge, els contractes o I'atencio de reclamacions han d’estar disponibles
en aquest idioma. En alguns casos, la legislacié autonomica ha intentat ampliar
aguestes garanties al catala, perd generalment ho ha fet de manera parcial o s'ha

vist limitada per les interpretacions judicials.

Grafic 3: Queixes per sector, public o privat, el 2023
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Si s’analitzen les queixes relacionades amb el sector public, la tendéncia més
notable durant els darrers anys és 'augment en el pes proporcional d’aquelles
gueixes vinculades a les administracions autondOmiques respecte de les estatals.
El 2019, tots dos nivells administratius tenien una xifra practicament idéntica de
queixes: 78 i 83, respectivament. El 2023, les autonomiques eren 364 i les

estatals, 166, augments del 366,7 % i del 100,0 %, respectivament.
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Grafic 4: Queixes del sector public per administracié entre el 2019 i el 2023
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['augment tan notable de les queixes relacionades amb les administracions
autonomiques esta lligat molt especificament als serveis sanitaris. El 2023, 139

de les 364 queixes autonomiques, el 38,2 %, estaven relacionades amb la
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sanitat. Les comunitats autdnomes tenen competéncies molt amplies en mateéria
sanitaria i es tracta d’'un sector creixentment tensionat per les transformacions
socials i demografigues. El creixement de la poblacio ha dut a un increment en
la demanda de professionals, que les administracions cerquen cada cop més a
I'estranger. A aix0 s’ha afegit certa deixadesa i desidia de les institucions. Alla
on existeix un requisit de coneixement del catala, no s’han implementat
mecanismes efectius per garantir que tots els nous professionals acreditin un
minim domini d’aquesta llengua abans de comencar a exercir la seva professio.
En altres llocs, s’ha tendit directament a eliminar aquest requisit i tampoc no
s’han establert mecanismes per garantir que els usuaris rebin I'atencié en catala

sense obstacles ni impediments.

El sector privat no es pot dividir de manera tan neta com el sector public es pot
dividir en funcié del nivell governamental. Les classificacions possibles dels
sectors economics son moltes. Amb tot, I'exercici de subdividir-lo no és sobrer,
perqué aporta comprensio de la problematica linglistica. El 2023, les queixes
del sector privat es van classificar a la base de dades de Plataforma per la
Llengua en les seglients categories: I'hostaleria i la restauracié (320, el 21,8 %);
els supermercats, les grans superficies i les franquicies (145, el 9,9 %); les
empreses de servei que no es poden classificar en altres ambits (140, el 9,5 %);
la banca, les financeres i les asseguradores (115, el 7,8 %); la sanitat privada
(90, el 6,1%); el comerc minorista (85, el 5,8 %); les empreses culturals i
d'esdeveniments (68, el 4,6 %); les empreses productores (63, el 4,3 %); les
empreses de telefonia i informatica (50, el 3,4%); les empreses de

subministraments basics (46, el 3,1 %); les empreses privades de transport de

12



passatgers (36, el 2,5 %); les empreses d'esports (32, el 2,2 %); les empreses
d’audiovisuals i videojocs (32, el 2,2 %); les activitats basades en internet (28,
I'1,9%); les empreses privades de repartiment (22, I'1,5%); els instituts i
organismes privats (20, I'1,4 %); els negocis de vehicles i components (15,
I'1,0%), i I'educacio privada (6, el 0,4%). Una darrera categoria «d'altres»
incorporava totes les queixes que no es podien encabir en les altres categories

(150, el 10,2 %).

La dada més rellevant d'aquesta classificacio és que el sector de I'hostaleria i la
restauracio, amb més d'una queixa del sector privat de cada cinc, é€s, amb
diferéncia, el sector econdmic que genera més descontentament entre la
poblacio catalanoparlant. Segurament, aixo s’explica pel fet que es tracta d'un
sector economic en queé no es requereix un alt nivell formatiu i en qué, alhora, el
tracte amb els clients és essencial. El sector de la restauracio i I'hostaleria es
nodreix en bona part de treballadors immigrats als quals se’ls ofereixen
condicions salarials baixes i poques oportunitats formatives, per la qual cosa el

seu coneixement del catala depen del grau d’'exposicio espontania.
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Grafic b: Queixes relacionades amb el sector privat per sector economic el 2023
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El territori

Des de la unio dinastica de les corones de Castella i Aragd, no hi ha hagut un
poder unitari de tots els territoris catalanoparlants que usi normalment la llengua
catalana. Fins a la derrota dels estats de la Corona d'Aragd en la Guerra de
Successio i la seva annexio a la de Castella el segle xviil, el catala va continuar
essent llengua de les institucions i de les lleis, perd0 com que aguestes
institucions i lleis eren particulars de cada estat, el catala es va veure sotmes a

forces centrifugues.
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Les societats dels territoris catalanoparlants també han desenvolupat identitats
particulars i han tingut una evoluci¢ social i politica marcadament diferenciada.
Catalunya i les llles Balears han estat molt homogeniament catalanoparlants fins
al segle xx, mentre que el Pais Valencia és constitutivament bilingle, amb un
territori coster de predomini repoblador catalanoparlant i un interior de

predomini repoblador aragonés o castella.

A Catalunya, a final del segle XiXx i comengament del XX va emergir un
nacionalisme particular que rebutjava el supremacisme linguistic castella
inherent al nacionalisme espanyol, identificat amb les institucions generals de
I'Estat espanyol i les oligarquies dominants. Per contra, al Pais Valencia i a les
llles Balears I'espanyolisme ha tingut menys oposicid. A la Catalunya Nord,
separada de la resta de Catalunya el 1659, el nacionalisme francés ha estat molt
efectiu i durant el segle xx la transmissid intergeneracional del catala es va

trencar practicament de manera completa.

Les diferéncies historiques i socioldgiques fan que el volum de queixes enviades
a Plataforma per la Llengua varii molt territorialment. Invariablement, cada any
Catalunya genera una proporcié de queixes molt superior a la seva proporcio
d'habitants sobre el total del domini lingUistic. Si s'elabora un index de
representacio territorial dividint la proporcio de queixes generades en un territori
per la proporcid de poblacid que hi viu, Catalunya (sense |'Aran, no
catalanoparlant) tenia el 2023 un index de I'1,7, mentre que les comarques
catalanoparlants del Pais Valencia tenien un index del O,1; les llles Balears, del

0.4, i el conjunt dels altres territoris catalanoparlants, del 0,1. Una representacio
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proporcional a la poblacio seria de I'1. Aquestes xifres no son una anomalia del
2023: el 2022, Catalunya tenia un index d'1,6; el 2021, d'1,7, i el 2020,

tambe d'1,7.

La sobrerepresentacio de Catalunya s’explica, amb tota seguretat, per la forca
gue historicament hi ha tingut el catalanisme. Aquest nacionalisme
contrahegemonic ha rebutjat historicament la jerarquia linglistica propugnada
pel nacionalisme espanyol. Per bé que la diglossia i la tendencia a canviar al
castelld han estat i son fendmens majoritaris a Catalunya des de fa molt de
temps, probablement han tingut més contestacid en aquest territori que en
altres llocs. Les campanyes dels darrers temps de Plataforma per la Llengua i
altres actors socials a favor de mantenir la llengua amb tothom probablement
tenen una recepci® més bona entre una poblaci®6 més predisposada

ideoldogicament a rebutjar el supremacisme linguistic castella.
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Taula 1 . Nombre de queixes i poblacio a cada territori del domini linguistic I'any
2023

Canvi del Canvi del Canvi del
Territori Queixes Poblacid index rep. 2023 2022 2021
respecte del respecte respecte
2022 del 2021 del 2020
Catalunya 2.104 7.891 467 1.7 +0.1 -0,1 0]
(sense |'Aran) (91,6 %) (65,1 %)
Pais Valencia 95 4.650.747 0.1 -0.1 +0,1 o
(sense l'area de (4,1 %) (31,8 %)
domini del castella)
llles Balears 85 1.209.906 0.4 0 0 o
(3.7 %) (8.5 %)
Altres territoris 13 664.188 0.1 &0 &0 &0
(0,6 %) (4.6 %)
Territori desconegut o 31 = = = = =
fora del domini
linguistic (inclou
I'Aran i I'area de
domini del castella del
Pais Valencia)
2.297 14.316.308 1 0] 0 0]
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Al marge de la quantitat de queixes, també s'observa una altra diferéncia entre
territoris. A Catalunya, el sector privat és, en una proporcié properaa 2 a 1, el
gue genera més queixes. El 2019 va generar el 69,9 % de queixes; el 2020, el
65,3%; el 2021, el 57,4 %; el 2022, el 63,0 %, i el 2023, el 64,7 %. Al Pais
Valencia, el sector public és el que genera més queixes. El 2019 va generar
nomeés el 45,9 % de les queixes, pero a partir de llavors hi va predominar: el

70,8% el 2020;el 77,6 % el 2021;el 67,6 % el 2022,iel 63,2 % el 2023. A
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les llles Balears les proporcions han anat oscil-lant: el sector public va generar el
62,1 %deles queixesel 2019; el 39,1 % el 2020; el 31,9 % el 2021; el 50,0 %
el 2022, iel 45,9 % el 2023. Es possible que la forca més gran del nacionalisme
autdcton a Catalunya dugui a actituds més exigents i, per tant, a reclamacions
d'Us del catala no només en el sector public, on existeixen obligacions més

clares, sind també en el privat, on sdn més difuses.

Grafic 6: Nombre de queixes classificades segons el territori i el sector, public o

privat
Catalunya 2021 57 ,4% 42.6%
Catalunya 2022 63.,0% 37,0%
Catalunya 2023 64, 7% 35,3%
Pais Valencia 2021 22.4% 77.6%
Pais Valencia 2022 32,4% B7.6%
Pals Valencia 2023 36,8% 63.2%
llles Balears 2021 31,9% 68.1%
llles Balears 2022 50,0% 50,0%
llles Balears 2023 45,9% 54 1%
Altres territoris 2021 63.6% 36.4%
Altres territoris 2022 50,0% 50,0%
Altres territoris 2023 84.6% 15,4%
Territori desconegut o fora del domini linguistic... 69,2% 30.8%
Territori desconegut o fora del domini linguistic... 88,4% 11,6%
Territori desconegut o fora del domini lingtistic... 54,6% 35.6%
0% 20% 40% 60% 80% 106%
Sector privat Sector public
El sexe

'estudi de les queixes al llarg dels anys permet concloure que el sexe és un
condicionant important a I'hora de formular queixes linguistiques. Durant els

darrers anys, les queixes han augmentat de manera sostinguda. Tanmateix, les
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proporcions entre sexes s'’han mantingut estables. Els homes envien al voltant
de sis de cada deu queixes, mentre que les dones n'envien al voltant de quatre.
EI 2019, la proporcié va ser de 60,0 % a 38,6 %, el 2020, de 63,6 % a 34,8 %,
el 2021,de 61,0 % a 38,6 %; el 2022, de 58,8 % a 38,6 %, iel 2023, de 57,6
% a 39,3 %. Els percentatges que falten son de queixes en qué el sexe de I'usuari

no era conegut.

No és possible, només amb aquestes dades, determinar qué explica el
comportament diferenciat entre homes i dones. Possiblement, les expectatives

culturals i els valors associats a la masculinitat i la feminitat hi juguen un paper.

Grafic 7: Queixes segons el génere de qui les ha presentades entre el 2019 i el
2023

2019 38,6% 60,0%
2020 34.8% 63.6%
2021 38,6% 61,0%
2022 38,6% 58,8%
2023 39,3% 57.6%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Dona Home No consta

El mitja per presentar les queixes
Plataforma per la Llengua rep les queixes linguistiques a través de diversos

mitjans. El més utilitzat és un formulari creat expressament a aquest efecte que
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esta disponible a la pagina web de I'entitat. EI 2023, el 61,8 % de les queixes es
van formular per aquest mitja. El 2022 n'havien estat el 55,1 %, i el 2021, el

51,2 %.

El segon mitja més utilitzat és el correu electronic. El 2023, el 21,5 % de les
queixes es van formular per aquesta via. El 2022 n’havien estat el 24,1 %, i el
2021, el 25,9%. Abans del 2021, aquests dos mitjans no es computaven
separadament, pero ja llavors eren, en conjunt, la via d'entrada de la gran majoria
de les queixes. El 2019 van ser-ho del 81,7 %; el 2020, del 84,6 %; el 2021,

del 77,1 %; el 2022, del 79,2 %, i el 2023, del 83,3 %.

El teléfon va ser, el 2023, el tercer mitja més utilitzat per formular queixes, perd
a molta distancia dels altres dos: el 7,9 % de queixes es van presentar en una
trucada telefonica. El 2022 van presentar-s’hi el 6,9 %; el 2021, el 9,7 %; el
2020,el 8,3%, iel 2019, el 12,1 %. Les queixes presencials son escasses. El
2023 van ser-ne 16, el 0,7 %. El 2022 n’havien estat el 0,6 %; el 2021,
I'1,7%; el 2020, 1'1,2 %, i el 2019, el 2,6 %. Es percep, doncs, una tendéncia
a la baixa. Curiosament, qui presenta queixes presencialment no és generalment
d'edat avangada, que es pugui pressuposar que té més temps lliure. De les 16
queixes presencials del 2023, 2 eren de persones entre 20 i 29 anys; 6, de
persones entre 30 i 39 anys; 3, de persones entre 40149 anys; 2, de persones
entre 50 i 59 anys, i només 1 d'una persona de més de 60 anys. En 2 casos,

I'edat no constava.
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El 2023 es va fer per primera vegada una campanya de radars linguistics,
pensada per recollir queixes relacionades amb la senyalitzacid a Catalunya. A
través d'un hashtag a les xarxes socials, els usuaris podien enviar queixes a
Plataforma per la Llengua per denunciar déficits en la retolacio als espais publics.
A més, també podien enviar les queixes a un correu electronic creat
especialment en el marc d'aquesta campanya. A través d'aquesta iniciativa es

van recollir 74 queixes, el 3,2 % del conjunt de I'any.

El 2023, Plataforma per la Llengua va habilitar per tercer any consecutiu una
bustia de queixes universitaries per recollir el descontentament, sobretot, amb
la manca d’oferta d’assignatures en catala i amb |la vulneracio dels plans docents
quant a la llengua d'impartici¢ de les classes. EI 2023 van arribar 25 queixes a
Plataforma per la Llengua per aquesta via, moltes menys que el 2022, que en
vanser 192 (el 9,0 %), ique el 2021, que van ser 183 (el 9,2 %). Cal dir que el
2023 moltes universitats han posat en marxa mecanismes per canalitzar aquest
descontentament linguistic, circumstancia que ha contribuit a reduir I'activitat

de la bustia de queixes de Plataforma per la Llengua.

Finalment, 9 queixes es van presentar el 2023 per mitja de les xarxes socials, el
0.4 %. Cal tenir present, pero, que Plataforma per la Llengua convida totes les
persones que es queixen per aquest mitja a formular una queixa més detallada
per via del formulari web, | qgue només les que no ho fan son comptabilitzades

com a queixants per via de les xarxes socials.
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Grafic 8: Queixes segons el mitja en qué s’han formulat el 2023

Bustia Universitats Campanya radars Presencialment Xarxes socials Altres No computat
25 lingUistics 2023 16 9 46 35
74 1% 0% 2% 1%
3% \
Telfon
183
8%
Correu electronic Formulari web
501 1439
22% 52%
L’ambit

A més de classificar les queixes en funci¢ del sector —public o privat—, de
I'administracio o del sector economic determinat, també és possible classificar-
les en funcio de I'ambit material en que es produeixen els fets que sén motiu de
gueixa. Per ambit entenem una situacid estereotipada: I'atencio, els missatges
escrits, la llengua en gué un producte electronic esta configurat... Una
classificacid per ambits és eminentment oberta: hi ha moltes maneres legitimes

de definir-los.

El 2023, Plataforma per la Llengua va ampliar la seva classificacid per ambits,
anteriorment de nou categories i un «altres», i ara de tretze categories i un
«altres». Per ordre en la quantitat de queixes que van generar, les noves

categories eren: 1) l'atencid oral; 2) els cartells, la retolacio i la informacio
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exposada al public; 3) els webs i serveis en linia; 4) la llengua de la formacié
(classes, cursos, etc.); b) I'atencid escrita; 6) la documentacio oficial; 7) els
contractes, els tiquets i les factures; 8) la publicitat; 9) la megafonia; 10) els
mitjans de comunicacio; 11) l'audiovisual i el cinema (excepte els mitjans de
comunicacid); 12) la toponimia; 13) l'etiquetatge i les instruccions dels
productes. Com ja s'ha dit, una catorzena categoria incloia les queixes que no es

podien incloure en les altres categories.

L'atencid oral va generar, el 2023, 782 queixes, el 33,6 % del total. Va ser
I'ambit que més queixes va generar. En contrast, I'atencié escrita va generar 186
gueixes, el 8,0 %, i només va ser el cinqué ambit amb més queixes. Abans del
2023, l'atencio oral i escrita formaven un sol ambit en la classificacio de
Plataforma per la Llengua. EI 2022 aquest ambit va generar el 40,1 % de les
queixes; el 2021, el 38,2 %; el 2020, el 33,8 %, i el 2019, el 41,1 %. En tots
els anys menys el 2020, la proporcid de queixes per I'atencid oral o escrita va
ser semblant. Aquell any, la davallada de queixes d'aquest ambit va coincidir
amb un augment molt destacat de les queixes de webs i serveis en linia, que van
passardel 15,9 % el 2019al22,9%el 2020, i que van tornar a baixar al 13,9 %
el 2021 ial 9,6 % el 2022. El 2023, aquest ambit de webs i serveis en linia es
va mantenir intacte i va generar el 10,0 % de les queixes, 232, xifra que el
deixava en tercera posicio. La singularitat del 2020 s'ha d'explicar per la
pandémia global de coronavirus, que va limitar molt el contacte entre persones

i, per tant, I'atencidé oral.
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El 2023, el segon ambit que més queixes va generar va ser el dels cartells, la
retolacio i la informacid exposada al public. Va generar 402 queixes, el 17,3 %
del total. Es tracta d'un augment respecte a I'any anterior, quan aquest ambit era
lleugerament diferent i rebia el nom de «informacio exposada al public, retolacio
i megafonia». EI 2022, aquest ambit va generar el 15,5 % del total de queixes.
Les queixes de cartells, retolacio i informacié exposada al public poden fer
referéncia a l'abséncia del catala en aquests elements visuals (la majoria), o
també poden denunciar-hi un uUs deficient o la seva subordinacio visual a altres

idiomes.

El quart ambit en importancia el 2023 va ser la llengua de la formacid, que fa
referéncia a l'absencia de catala en classes i cursos, o a un canvide llengua d'una
classe o un cursinicialment anunciat en catala. Va generar 197 queixes, el 8,5 %
del total. En anys anteriors, les queixes per la llengua de la formacio quedaven
subsumides en un ambit més ampli, «la llengua del producte», que el 2022 va

reunir el 14,9 % de les queixes.

La resta d'ambits van reunir, el 2023, menys del 5,0 % de queixes cadascun,
com havia passatel 2022 iel 2021. EI 2023, la documentacio oficial va generar
el 3,9 % de queixes (90); els contractes, tiquets i factures, el 2,8 % (65); la
publicitat, el 2,1 % (48); la megafonia, I'1,6 % (38); els mitjans de comunicacio,
I'1,4% (32); l'audiovisual i cinema, I'1,3 % (30); la toponimia, I'1,1 % (26), i
I'etiquetatge i les instruccions, el 0,9 % (21). En total, aquests vuit ambits van
generar el 15,1 % de les queixes. El 6,4 % de les queixes feien referencia a fets

no coberts per les altres categories, i I'1,3 % no es van poder computar.
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Grafic 9: Queixes per ambit el 2023

Als tres principals territoris del domini linguistic l'atencié oral és clarament
I'ambit que genera més queixes any rere any. El 2023, a Catalunya un terc¢ de
totes les queixes eren per I'atencio oral: el 33,2 %, 699 de 2.104. Al Pais
Valencia representaven el 36,8 %, 35 de 95. A les llles Balears, el percentatge
s'enfilavaal 48,2 %, 41 de 85. L'any 2022, I'atenci6 oral i I'escrita formaven un
sol ambit, que tambeé era el que generava més queixes a tots tres grans territoris:
el 39,6 % a Catalunya, el 45,6 % al Pais Valencia i el 48,5 % a les llles Balears.

El 2021, el 2020 i el 2019, aquest ambit de I'atencid també era el més

generador de malestar a tots tres territoris.
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El 2023, a Catalunya el segon ambit amb més pes era el dels cartells, la retolaciod
i lainformacio exposada al public: va generar 377 de 2.104 queixes, el 17,9 %.
Al Pais Valencia, la proporcio era semblant: el 18,9 %, 18 de 95 queixes. En
canvi, a les llles Balears aquest ambit era residual: només va generar 3 de les 85
queixes, el 3,5 %. En aquest darrer territori, el segon ambit en importancia era
el de la documentacié oficial, amb 7 de 85 queixes —el 8,2 %—, sequit de prop

per I'ambit de la llengua de la formacio, amb 6 de 85 queixes —el 7,1 %.

A Catalunya, el tercer ambit en importancia eren els webs i els serveis en linia
(9,2 %). Malgrat que la proporcié de queixes d'aquest ambit era semblant al Pais
Valencia (8,4 %), alla el tercer ambit en importancia era el de I'atencié escrita
(11,6 %). A Catalunya, aquest ambit era només el cinqué en importancia

(7.9%), i el quart era el de la llengua de la formacid (8,7 %).

Pel que fa a les queixes dels territoris més petits, el 2023, com els anys
anteriors, eren poques (13) i estaven dividides en proporcions no gaire diferents
en diferents ambits. Aixo fa dificil d'extreure’'n conclusions solides. En el cas de
les queixes sense territori conegut o de fora del domini linguistic, I'ambit amb
més pes, amb molta diferéncia, era el dels serveis web i ['atencio en linia. Va
generar el 32,3 % d'aquestes queixes, 10 de 31. Té ldgica, atés que per les
seves caracteristiques intrinseques, aquests serveis es poden prestar des de

qgualsevol lloc i no sempre és facil de saber on especificament.
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Grafic 10: Queixes per ambit i territori el 2023
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Si es compara el sector public amb el privat, s'observa que la distribucié de les
queixes per ambits varia significativament. En tots dos sectors, I'ambit que
genera meés queixes és |'atencio oral, perd les proporcions son clarament
diferents: el 2023, en el sector public el 25,8 % de les queixes van ser per
I'atencio oral (una de cada quatre), mentre que en el sector privat van ser-ho el
38,4 % (practicament quatre de cada deu). En el sector public, el segon ambit
mes important en la generacié de queixes era la llengua de la formacio,
generalment en el context universitari: aquestes queixes representaven el

18,9 % de les queixes publiques, practicament una de cada cinc. En canvi, les

queixes relacionades amb formacions en el sector privat eren marginals i
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representaven tan sols el 2,3 % del total. En aquest sector, el segon ambit per
pes proporcional era el dels cartells, la retolacid i la informacié exposada al
public, amb el 20,3 %. Tot seguit, amb el 12,5 %, venia I'ambit dels webs i els
serveis en linia. En el sector public, aquests dos ambits tenien una importancia
menor: el de la retolacid representava el 12,2 % de les queixes, i el de les

pagines web, meramentel 5,7 %.

Grafic 11: Queixes per ambit i sector el 2023
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Les queixes per fets constitutius d’incompliment legal

Les queixes que gestiona el servei d’assessorament al public de Plataforma per
la Llengua poden fer referencia a fets il-legals, perdo no sempre és el cas. En
general, les queixes apunten a situacions i comportaments injustos, que posen
de manifest que la comunitat catalanoparlant no gaudeix de les mateixes

condicions que les comunitats linguistiques autdctones europees amb plena
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proteccio legal i de mides semblants. En resum, les queixes solen fer referéncia
a situacions que indiquen que els catalanoparlants a I'Estat espanyol no reben el
tractament que reben els francofons als cantons de Suissa o els eslovens a
Eslovenia. Amb tot, com que I'ordenament juridic espanyol precisament nega
als catalanoparlants la igualtat de drets amb els castellanoparlants, que son
tractats com la poblacic de referéncia, estandard, de I'Estat, no tots els

comportaments inequitatius o injustos son antijuridics.

La Constitucié espanyola proclama, en l'article 3.1, que el castella és la llengua
espanyola oficial de I'Estat (o sigui, de tot el territori i totes les administracions),
gue tothom té el dret d'usar-lo i tots els ciutadans tenen el deure de coneixer-
lo. L'article 3.2 permet que les altres llengles siguin oficials als seus «territoris
respectius», perd el Tribunal Constitucional ha dit que, fins i tot en aquests

territoris, no hi pot haver cap deure general de conéixer aquests idiomes.

Sobre aquesta base constitucional antiigualitaria, les institucions generals de
I'Estat aproven regularment normes que privilegien el castella i releguen el catala
i els altres idiomes autdctons de 'Estat. Tant la Constitucid com aquestes lleis
reprodueixen el supremacisme linguistic propi del nacionalisme espanyol, pel
qual el castella és la «llengua comuna» d'Espanya i els altres idiomes son

«regionals», «particulars» o «privatius».

Amb tot, les comunitats autonomes tenen la capacitat d'impulsar els idiomes

propis i, fins a cert punt, poden crear espais de certa igualtat. Malgrat que el

regim constitucional actual manté la divisio linguUistica classica del nacionalisme
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espanyol, no és, ni de bon tros, el més repressiu dels darrers segles. En el
moment de redaccid constitucional, es va cercar de crear un clima de consens i
estabilitat, en el marc del qual es van fer concessions a les reivindicacions

historiques de les comunitats linguistiques minoritzades.

Aquesta situacid intermédia en el terreny legal, de no igualtat, perd de
reconeixement d'alguns drets, fa que tingui sentit classificar les queixes
lingUistiques en funcio de si fan referéncia a fets plenament legals o no. Conéixer
aquesta xifra permet veure sil'arranjament juridic és satisfactori o si, per contra,

les aspiracions de les persones gue es queixen hi xoquen.

Cada any, la proporcid de queixes que son per fets que vulneren la legislacio
vigent és clarament majoritaria. Generalment, la proporcid de queixes
d'aquestes caracteristiques ronda les dues de cada tres. El 2023, van ser-ne
1.638 de 2.328, el 70,4%. El 2022 n’havien estat el 66,0 %; el 2021, el

60,3 %; el 2020, el 66,4 %, i el 2019, el 64,3 %.
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Grafic 12: Queixes segons si els fets a qué fan referéncia suposen un incompliment
legal (2023)
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Si s'analitzen les queixes del sector public el 2023, s'observa que el 71,9 %,
620 sobre 862, son per fets que constitueixen un il-licit legal. Les proporcions
son semblants en I'administracid general espanyola i en les autondomiques, pero
en les locals encara és més gran la proporcid de queixes per fets il-legals. Aixi,
les queixes per fets il-legals son el 74,1 % de les estatals, el 71,2 % de les
autonomiques i el 84,8% de les locals. A les universitats publiques el
percentatge de queixes per fets il-legals baixa al 40,7% i a les restants
administracions se situa en el 75,8 %. En el cas dels tres nivells administratius
principals, les proporcions eren molt semblants el 2022, quan les queixes
estatals per fets il-legals eren el 72,6 %, les autonomiques el 73,7 % i les locals
el 86,9 %. Pel que fa al sector privat, les queixes per fets que suposaven una

vulneracio de la llei eren el 69,4 %.
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Grafic 14: Queixes per incompliment legal: sector public o privat (2023)
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Grafic 15: Queixes per incompliment legal segons el sector (2023)

Sector privat 30,6% 69,4%
Estatal 25,9% 74.1%
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Queixes per fets que constitueixen una vulneracio de la legislacio

Si es classifiguen les queixes relacionades amb fets que constitueixen
vulneracions legals en funcio de la categoria de les lleis especificament

vulnerades, s'observen tendéncies semblants el 2021, el 2022 i el 2023. El
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2021, el 50,8 % d'aquesta mena de queixes tenien relacié amb la vulneracio de
lleis de consum autonomiques; el 2022, el 55,8 %, i el 2023, el 55,3 %. El
2021, el 35,5% tenien relacid amb la violacid de lleis autondmiques de
normalitzacio i funcio publica, i amb normes de desenvolupament municipal; el
2022, el 30,2%, i el 2023, el 35,2%. El 2021, el 6,1% eren per
I'incompliment de lleis estatals de la funcid publica i del sistema judicial; el
2022, el 6,9%, iel 2023, el 6,7 %. Les queixes per vulneracid de normativa
educativa i universitaria eren el 3,8 % de totes les relacionades amb vulneracions
legals el 2021, el 3,6% el 2022 iel 2,9 %el 2023. Les relacionades amb altres

categories de lleiserenel 3,8 % el 2021,el 3,6 % el 2022i11'1,9% el 2023.

Grafic 16: Queixes segons lI'incompliment legal, si n"hi ha (2021, 2022 i 2023)
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en aquesta llengua, i estableixen obligacions a les empreses de fer-la servir en
I'etiquetatge, la senyalitzacio, les cartes de productes i serveis, etc. Les lleis
autonomiques de normalitzacid son normes especifiques sobre la llengua, que
estableixen obligacions generalistes, perdo també, en alguns ambits,
especifiques. Les normes autonomiques de funcid publica creen deures de
coneixement del catala en els treballadors publics autonomics i locals, o en
algunes categories d'aquests treballadors, i preveuen I'Us normal d'aquest
idioma en les administracions de la comunitat autdonoma. Els municipis poden

desplegar i complementar les normes esmentades en reglaments municipals.

Pel que fa a les lleis estatals de funcio publica i del sistema judicial, recullen el
dret dels ciutadans d'expressar-se en catala en el tracte amb les administracions
als territoris on és oficial. Amb tot, generalment, aquestes normes no preveuen
mecanismes concrets i especifics per fer efectiu aquest dret. En aguest sentit,
encara avui no existeix cap norma estatal que prevegi un deure de coneixement
del catala per als treballadors estatals o per a una part d'ells. Les queixes per fets
que vulneren la legislacio estatal de funcid publica i sistema judicial solen
denunciar exigéncies de treballadors publics cap a usuaris perqué parlin en

castella.

Finalment, la normativa educativa i universitaria regula I'Us de la llengua catalana
en el sistema educatiu i universitari. En el segon cas, es limita, en general, a
garantir el dret dels membres de la comunitat universitaria de fer servir el catala.

Aixo és especialment explicit a Catalunya, on larticle 35.5 de [I'Estatut
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d'Autonomia reconeix el dret tant dels alumnes com dels professors d'utilitzar la

llengua oficial de llur elecciod tant oralment com per escrit.

Les institucions, organitzacions i empreses amb més queixes

Cada any, algunes institucions i organismes publics, i algunes empreses i
entitats privades acumulen un volum desproporcionat de queixes. L'any 2023,
dotze arees o departaments van acumular el 42,5 % de les queixes del sector
public, 366 de 862. El 2022, les dotze primeres arees o departaments
acumulaven el 50,3 % de les queixes publiques; el 2021, el 55,7 %, i el 2020,
el 48,5 %. EI 2023, les dotze empreses o entitats privades amb més queixes
acumulaven el 16,0 % de les queixes del sector (234 sobre 1.466); el 2022, el

13,3%; el 2021, el 17,6 %, iel 2020, el 18,7 %.

Aquesta acumulacid superior en el sector public s'explica perqué les arees o
departaments agrupen moltes més unitats operatives que no pas el comu de les
empreses privades. Aixi, el Departament de Salut de la Generalitat de Catalunya,
I'area més generadora de queixes, té a carrec una multitud de centres de salut |
d'organismes. Malgrat aix0, el fet que en el sector privat, eminentment plural i
divers, entre una i dues de cada deu queixes corresponguin nomeés a dotze
empreses indica una gran concentracio.

Any rere any, el Departament de Salut de I'administracié catalana és I'area del
sector public més generadora de queixes. El 2023 enva generar 110, el 12,8 %
de les publiques. Els anys precedents, comencgant pel 2022 i acabant pel 2019,
n'havia generat el 13,0%, el 14,5%, el 10,7 % i el 12,3 %, respectivament.

Malgrat 'augment constant del nombre de queixes ateses per Plataforma per la

35



Llengua, la proporcid de queixes del sistema sanitari public de Catalunya es

manté molt estable.

El 2023, I'Ajuntament de Barcelona va ser la segona entitat publica més
generadora de queixes, amb 46, el 5,3 %. Durant els darrers anys ha anat pujant
en el ranquing: el 2022 ja va quedar en segona posicio, empatat amb la
Universitat Autdonoma de Barcelona, amb 43 queixes; el 2021 n’havia generat
26 i havia quedat en vuité lloc, i el 2020 n'havia generat 16 i havia quedat en

sisena posicio.

RENFE i Adif van quedar, el 2023, en tercera posicié, amb 36 queixes, el 4,2 %.
Aquest servei estatal és un habitual del ranquing. El 2022 havia generat 38
queixes i havia quedat en quarta posicio; el 2021 n'havia generat 21 i havia
quedat en onzé lloc, empatat amb la policia estatal, i el 2020 n’havia ocasionat

18 i havia quedat en quart lloc.

En quart lloc, el 2023 hi va haver un empat a 26 queixes del Departament
d'Educacid de Catalunya i de la Universitat Autdonoma (UAB). El primer
organisme va mantenir un nombre de xifres semblant al del 2022, que en van
ser 24 i notablement inferior als dels anys anteriors (el 2021 van ser-ne 39, i el
2020, 44). La UAB va veure reduit significativament el nombre de queixes
respecte dels anys directament precedents, que en va generar 43 i 59,
respectivament. Aix0 s'explica per la posada en marxa de mecanismes de
canalitzacio del descontentament linguistic per part de les universitats catalanes
el 2023, actuacid que ha reconduit les queixes cap a les mateixes institucions
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universitaries. A la resta d'universitats també s'observa aquest fenomen. Si la
Universitat de Barcelona va generar 48 queixes el 20211 35 el 2022, el 2023
només en va generar 17. La Universitat Pompeu Fabra va generar 34 queixes el
2021122 el2022, mentre que el 2023 tan sols en va ocasionar 5. Per contra,
la Universitat Oberta de Catalunya en va produir 17 el 2021, 8 el 2022 i 11 el
2023. Agquest 2023, aquesta darrera universitat va quedar en dotzena posicio

en la generacio de queixes de I'ambit public.

La resta del top dotze del 2023 el completaven altres institucions habituals en
la generacié de queixes linglistiques: la policia estatal (24 queixes el 2023, 32
el 2022), la Corporacio Catalana de Mitjans Audiovisuals (22 el 2023, 18 el
2022), Transports Metropolitans de Barcelona (19 el 2023, 20 el 2022), el
poder judicial (15 el 2023, 18 el 2022) i 'Agéncia Tributaria estatal (14 el

2023, 15el 2022).
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Taula 3: Les 12 institucions publiques que van rebre més queixes el 2023

Institucid Queixes

1 Departament de Salut de Catalunya 110

2 Ajuntament de Barcelona 46

3 RENFE / Adif 36

4 Departament d’'Educacio de Catalunya 26

Universitat Autonoma de Barcelona 26

5 Cuerpo Nacional de Policia 24

7 Corporaci6 Catalana de Mitjans Audiovisuals 22

8 Transports Metropolitans de Barcelona 19

9 Universitat de Barcelona 17

10 Poder judicial espanyol 15
11 Agencia Tributaria espanyola 14
12 Universitat Oberta de Catalunya 11

En el sector privat, les empreses que generen mes queixes també solen ser cada
any les mateixes. ElI 2023, Caixabank i la seva asseguradora,
SegurCaixa/Adeslas, van quedar en primer lloc amb 52 queixes, el 3,5 % de les
privades. El 2022 van generar-ne 27 i, en cas de comptar-se juntes, haurien
guedat també en primera posicid. En segon lloc, el 2023 va quedar-hi el Grup
Quirdn, I'empresa de serveis sanitaris, que va generar 33 queixes. Es tracta,
com en el cas de Caixabank, d'un augment molt significatiu de les queixes: el
2022 en va generar 22. El cas del Grup Quirdn és significatiu perqué es tracta
d'una incorporacié recent al ranquing: el 2020 no apareixia ni tan sols al top
quinze, pero el 2021 va arribar a la cinquena posicié amb 15 queixes, i el 2022

va escalar fins al segon lloc.
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En tercer lloc, tant el 2023 com el 2022, en el sector privat va quedar-hi la
plataforma en linia de reserva i valoracid d'allotjiament, restaurants i activitats
TripAdvisor. El 2023 va generar 26 queixes, i el 2022, 20. Abans, TripAdvisor
havia quedat practicament sempre en primera posicid: des del 2015 fins al
2021, només va ser relegada al segon lloc el 2019. Malgrat que genera molt de
descontentament entre els catalanoparlants perque censura sistematicament la
publicacic de comentaris en catala, aquesta empresa s'ha negat tossudament a

posar fi a aquesta forma de discriminacio.

La resta del top dotze del 2023 son empreses que habitualment generen
queixes: Naturgy (17 el 2023, 8 el 2022), Decathlon (17 el 2023, 11 el 2022),
Google (16 el 2023, 10 el 2022), Movistar (15 el 2023, 7 el 2022), Endesa i
Energia XX| (14 el 2023, 26 el 2022), lkea (11 el 2023, 6 el 2022), Leroy
Merlin (11 el 2023, 8 el 2022) o el Banc Sabadell (10 el 2023, 4 el 2022).
L'Unic cas que no va generar queixes el 2022, pero va apareixer al ranquing el
2023, va ser la cadena de supermercats Veritas, que aquest segon any va

situar-se en nove lloc amb 12 queixes.

39



Taula 4: Les 12 organitzacions privades que van rebre més queixes el 2023

Empresa Queixes

1 Caixabank / SegurCaixa Adeslas 52
2 Grup Quirén 33
3 TripAdvisor 26
4 Naturgy 17
Decathlon 17

6 Google 16
7 Movistar 15
8 Endesa / Energia XXI 14
9 Veritas 12
10 lkea 11
Leroy Merlin 11

12 Banc Sabadell 10

Conclusions

Des del 20186, el servei d'atencié de queixes de Plataforma per la Llengua rep
cada any més queixes. L'augment entre el 2016 i el 2023 va ser del 489,4 %, i
es va passar de 395 queixes a 2.328. Aix0 s'explica, molt probablement, per
dos factors que es reforcen mutuament. En primer lloc, Plataforma per la
Llengua és més coneguda i aix0 fa que el seu servei d’atencio de queixes s’utilitzi
més que abans. En segon lloc, els darrers anys ha augmentat molt
significativament la consciencia que el catala es troba en una situacio

d’'emergéncia linguistica. Aquesta aguditzacio en la consciencia linguistica ha



dut tant a un replantejament per part de molts parlants en I'habit de canviar al

castella com a un rebuig més gran de la vulneracio dels drets linguistics.

El 2023, com els anys precedents, el sector privat va generar al voltant de dos
tercos de les queixes. Concretament, el 63,0 %. L'hostaleria i la restauracio,
amb 320 queixes, era el sector econdmic privat més generador de queixes. Dins
del sector public, els darrers anys han augmentat molt les queixes vinculades a
les administracions autonomiques, molt més que no pas les vinculades a les
administracions estatals. Si el 2019 es van formular 78 queixes autondmiques i
83 d'estatals, el 2023 n'eren 364 i 166, respectivament. Es tracta d'un
augment del 366,7 % de les autondmiques i del 100,0% de les estatals.
L'increment tan gran de les queixes autonomiques ha estat impulsat, sobretot,
pel descontentament amb ['atencio linglistica en els serveis sanitaris: el 2023,

el 38,2 % de queixes eren per fets succeits en I'ambit sanitari.

Les queixes no estan distribuides de manera territorialment equitativa.
Catalunya genera, any rere any, nou de cada deu queixes. El 2023, en va
generarel 91,6 %. Aixo fa que a Catalunya les proporcions de queixes del sector
privat i del sector public coincideixin amb les totals. Al Pais Valencia, en canvi,
el sector public és el que genera més queixes any rere any. Amb tot, amb
'augment en el nombre absolut de queixes també al Pais Valencia, la
desproporcio entre sector public i privat s'ha suavitzat: siel 2021, el 77,6 % de
les queixes al Pais Valencia eren del sector public, el 2022 ho eren el 67,6 %, |
el 2023, el 63,2 %. El tercer dels grans territoris catalanoparlants, les llles

Balears, ha tendit a I'equilibri entre queixes del sector public i del privat els
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darrers anys. Les diferéncies socioldgiques entre territoris s'expliquen per la
disgregacio historica del domini linguistic del catala i la diferent evolucio politica
de cadascuna de les seves parts. A Catalunya, el nacionalisme autocton,
glestionador del nacionalisme espanyol hegemaonic, ha estat molt més exitos
que als altres territoris, i aixd segurament ha dut a la consolidacié d'actituds més

exigents quant als drets linguistics.

Com cada any, l'ambit de l'atencid oral és el que va generar més
descontentament. Va produir una de cada tres queixes, concretament el
33,6 %. El segon ambit en produccié de queixes va ser el dels cartells, la
retolacio i la informacio exposada al public, amb practicament dues de cada deu
queixes, el 17,3 %. El tercer ambit va ser el dels webs i serveis en linia (10,0 %);
el quart, el de la formacio (8,5 %), i el cinqué, el de I'atencid escrita (8,0 %).
Aquests cinc ambits acumulaven practicament vuit de cada deu queixes, el

77,4 %.

Una dinamica que també es repeteix anualment és que els homes presenten al
voltant de sis de cada deu queixes: el 57,6 % el 2023, el 58,8 % el 2022, el
61,0% el 2021, el 63,6 % el 2020 i el 60,0% el 2019. Probablement, les
expectatives socials i I'educacio hi tenen alguna cosa a veure. Per altra banda, el
mitja que s'utilitza més per formular queixes linguistiques a Plataforma per la
Llengua és el formulari web. EI 2023, el 61,8 % de les queixes van arribar per
aquesta via; el 2022, el 55,1 %, i el 2021, el 51,2 %. Si s’hi afegeix el correu

electronic (21,5% el 2023, 24,1 % el 2022, 25,9 % el 2021), s'observa que
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tres quartes parts de les queixes es presenten per aquestes dues vies

informatiques.

Malgrat que el marc constitucional espanyol és linguisticament antiigualitari,
permet cert reconeixement del catala i, dins d’alguns territoris, en alguns espais
hi ha certa igualtat formal. Les queixes que atén Plataforma per la Llengua solen
denunciar situacions i realitats que evidencien que els catalanoparlants no poden
viure en la seva llengua amb la normalitat que ho fan les comunitats linguistiques
plenament reconegudes. Any rere any, al voltant de dos tercos de les queixes
son per fets que vulneren la legislacio vigent. El 2023, la proporcio va ser del
70,4 %. Les lleis de consum autondmiques, que proclamen drets lingUistics dels
consumidors i imposen obligacions linguistiques en els prestadors de serveis,
son sempre les més vulnerades.

Cada any hi ha poques institucions i empreses que concentren les queixes i, en
la majoria dels casos, son sempre les mateixes. Des de fa molts anys, el
Departament de Salut de Catalunya és I'area del sector public amb més queixes,
iel 2023 vaconcentrar-neel 12,8 %. L'Ajuntament de Barcelona, RENFE i Adif,
el Departament d'Educacio catala, les universitats i la policia estatal, entre
d'altres, son també institucions i organismes font de descontentament habitual.
En el sector privat, destaquen empreses com Caixabank i la seva asseguradora

SegurCaixa/Adeslas, TripAdvisor i, en els darrers anys, el Grup Quiron.

Totes aquestes dades apunten a un unic fet: el catala €s encara lluny de la
normalitat i aixd genera malestar entre els seus parlants. Un catalanoparlant no

pot usar la seva llengua en el domini linguistic propi amb la plenitud que ho pot
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fer un francofon a Ginebra o un parlant d’eslové a Ljubljana. En darrera instancia,
aixd s’explica per l'accid6 d'un poder estatal inspirat per una ideologia

discriminatoria.

El nacionalisme espanyol, ideologia hegemonica i essencial en la construccio de
I'Estat espanyol modern, es caracteritza pel supremacisme castella.
'espanyolisme veu en la llengua castellana un idioma diferent i superior als
altres idiomes parlats al territori de |'Estat espanyol. Per mitja del revisionisme
historic, presenta el castella com l'idioma «comu» de tots els ciutadans de
I'Estat, per bé que tradicionalment només era d’'Us general en alguns territoris i,
fins ben entrat el segle XX, era desconegut per la majoria dels parlants de les
altres llengues. Nomes la intervencio decidida de I'Estat va modificar aquesta
situacio, pero les dinamiques creades llavors, reforcades per la Constitucio
actual, encara discriminatoria, empenyen el catala a la minoritzacié avui dia. Es
tracta d'una situacio injusta que cal revertir. Com a primer pas, cal estendre'n el
coneixement i la consciencia que és rebutjable. Aquest informe ha volgut

contribuir a aquests objectius.



