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1. Introduccid

Sil'objectiu basic de I'empresa és aconseguir els maxims beneficisamb la
plena satisfaccié del client, sortosament I'Us normal del catala acompleix
ambdds requisits: és plenament rendible economicament i afavoreix i con-
diciona la qualitat del servei amb el client.

El document que presentem no és només una eina per a totes aquelles
empreses que vulguin introduir el catala en els criteris basics d'actuacio,
sin6 també un suport per a totes aquelles altres que vulguin aprofundir o
completar un pla d'actuacio pel que fa l'Gs de la llengua catalana en relacié
amb el consumidor o client, amb els grups d'interes i amb el funcionament
intern de I'empresa; un manual de bones practiques. Podriem dir que es
tracta d'un seguit de pautes minimes si volem actuar amb responsabilitat,
i a la vegada una referéncia per solucionar alguns dubtes. A més, ho vol
fer de manera senzilla i facil, dtil, i pensant justament amb I'empresariat o
persones responsables del disseny i decisio d’aquestes politiques.

Evidentment, no és pas un dogma. Més enlla del vessant informatiu per
adequar-se al mercatientendre les seves possibilitats, es faciliten un seguit
de recomanacions d'actuacio que per descomptat no sén les Uniques i que
caldria adaptar a la situacié concreta de cada empresa. Si més no, vol ser
un punt de reflexié i un punt de partida com a sac d'idees per afavorir una
politica comercial en catala en les relacions amb el consumidor, amb els
treballadors i, en general, en les actuacions empresarials.

Plataforma per la Llengua - A 'empresa, en catala

El catala,
llengua
de mercat

PLATA
FORMA
PER LA
LLENGUA

A qui s'adreca aquesta eina? Tot i que I'enfocament general es
basa en I'ambit d’actuacio de les empreses a Catalunya i, en
concret, per legislacio, dins el territori sota administracié de la
Generalitat de Catalunya, I'aplicacié pot fer-se extensiva a la
resta del domini linglistic de la llengua catalana. De fet, sovint
en fem referéncies i fins i tot esmentem la legislacié corres-
ponent d'aquells territoris que hem trobat més significativa i
util per a I'empresariat. Aixi doncs, el document esta adrecat
a totes les empreses que actuen dins I'ambit territorial on la
llengua catalana n'és propia i de manera especial a Catalunya.
No és tampoc un document adregat de manera exclusiva a les
empreses o establiments catalans, sin6 a totes aquelles, mul-
tinacionals incloses, que tot i no ser catalanes, comercialitzen
llurs productes o serveis en aquest ambit.

Per descomptat aquest ambit no inclou la Vall d'Aran, que tot
i trobar-se sota administracié de la Generalitat de Catalunya,
el catala no n'és la llengua propia. Per tant, ni cap d'aquestes
recomanacions ni bona part de la legislacié poden entendre’s
necessaries per a I’Aran.

Peracabar voldriem assenyalar tres eixos basics per garantir un
Us assenyat i coherent de la llengua catalana, tres eixos sobre
els quals insistirem en el diversos capitols. Els esmenta Josep
Maria Canyelles al document EmpresailLlengua, un enfocament
de responsabilitat social empresarial per a aportar valor a tots els
grups d’interés, publicat el 2010 pel Departament de Treball de
la Generalitat de Catalunya (ara Empresai Ocupacio). En aquest
sentit les empreses haurien de moure's entre tres vectors: el
legal (garantir-ne I'acompliment), el comercial (incorporar crite-
ris de mercat) i el de responsabilitat social (ser sensibles a les
inquietuds de la societat).
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2. El catala, un mercat
d’oportunitats

Actualment al mén es parlen més de 6.000 llengtes. Atenent al nombre
de parlants, el catala es troba situat entre la posicié 70 i 90 (depenent de
les fonts). Segons les dades del 2003-04, a partir de les Enquestes d'Usos
lingUistics, dels diferents territoris de parla catalana, la llengua catalana
és parlada per més de 9 milions de persones i és oficial en un territori on
viuen més de 13 milions de persones. El catala és parlat en quatre estats
europeus: Espanya, Andorra, Franca i Italia. A Espanya és oficial a les co-
munitats autdnomes de Catalunya, llles Balears i Pais Valencia (Comunitat
Valenciana); aixi mateix, és reconegut a I’Arago, a I'’Alguer i en algunes
institucions del Rossellé, a Franca. A Andorra és |'Unica llengua oficial.

El catala és la novena llengua europea segons poblacié resident en el seu
domini lingtistic i la catorzena pel que fa al nombre absolut de parlants, per
sobre de llenglies com el fines, el danes, |'estonia, I'eslove o el bulgar. En
termes economics, segons I'Institut Steinke de Bonn, I'any 2005 ocupava
la posicio 27 pel que fa a llengua amb més pes especific com a necessaria
al mercat internacional entre les més de 6.000 llengles parlades al mon
i per sobre de llenglies molt més parlades com el romanes, I’'hongares,
|"'urdu o I'ucrainés. Segons el portal Portalingua (consulta: primavera 2011)
ocupa la posicié 20 en pes internacional de la llengua (la primera és I'angles).
Aquesta mesura té en compte parametres com el nombre de parlants,
I'index de desenvolupament huma, presencia a Internet, index de fecun-
ditat, oficialitat...

El catala compta amb textos escrits i literaris, ininterrompudament, des del
segle XlI. Actualment hi ha més de 1.200 autors literaris vius que escriuen
en catala i cada any s'hi publiqguen més de 15.000 titols (als anys trenta
del segle xx ja se'n publicaven un miler I'any). Segons dades de la Unesco
(consulta: primavera 2011), el catala ocupa el lloc 22 de llengua del mén
més traduida com a versio original (és a dir, del catala a altres llengles) en
I'ambit editorial (la primera és I'anglés); ocupa la posicié 24 com a llengua
més traduida de destinacio (és a dir, d'altres llengles al catala; la primera
és l'alemany); a Internet ocupa, segons dades del 2005 (Softcatala), la
posicié 26 quant a nombre de llocs web. D'altra banda, ocupa la posicid
19 quant a nombre de webs per parlant, per damunt de llengties com el
xings, el castella, I'arab, el rus, el portugues o el turc.  Partint de dades de
Portalingua a partir de World Stats (consulta: primavera 2011), la llengua
catalana és a la vuitena posicid mundial en I'index de penetracié a Inter-
net (nombre d'usuaris dividit per poblacio; la primera és el suec). Es aixi
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mateix la primera de les llengles llatines en penetracié a Internet, per
sobre del frances, 'italia, I'espanyol o el portugués. Per tant, el catala no
és una llengua minoritaria, siné una llengua de dimensions mitjanes i,
dins d'aquest grup, amb un important potencial economic. Quan parlem
d'actuar com a empresaris en catala, cal fer-ho pensant que s'actua en
un ambit econdmic semblant al finés, al suec, al danés, al litua, al noruec,
al grec, a l'eslovac, al txec o a I'eslove, entre altres. La llengua catalana
per demografia, estatus juridic, preséncia als mitjans de comunicacié i a
I'administracio, vitalitat cultural i literaria, i Us social pot comparar-se amb
totes aquestes altres llenglies. Aixi mateix la majoria de parlants de les
llengles anteriorment esmentades tenen, com els catalans i catalanes,
un ple coneixement d'una segona llengua o més, i no per aixo, renuncien
a disposar de tota la informacié comercial i de serveis en llurs llengles
propies. De fet, aquest criteri comercial ja és emprat per grans multina-
cionals en la decisié d'incorporar el catala. Aixi, trobem multinacionals
que produeixen en catala programes informatics de referencia, les prin-
cipals aplicacions a Internet, terminals capdavanters en telefonia mobil,
la tecnologia informatica més innovadora o I'etiquetatge de productes i
les instruccions d'Us de maquinaria o electrodomestics. En tots aquests
casos la rad d'utilitzacié del catala rau en el fet que s'adequa al potencial de
mercat que fixa la companyia com a susceptible per ésser correspost.

Partint d'aquesta situacio és facil d'imaginar el punt de partida. A grans
trets, tot alld que com a empresa és susceptible de fer-se en danés en el
mercat de Dinamarca o en fines a Finlandia, també ho és, per descomptat,
com a minim en catala per a Catalunya.
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2.1 Mapa del catala i oficialitat
El reconeixement oficial del catala
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2.2 El catala i les llengties oficials a la Uni6 Europea
El catala i les 23 llengiies oficials a la Unié Europea amb el nombre
(en milions) d’usuaris dels territoris on son oficials

Llengua Poblacio
Alemany 91,2 M
Frances 65,4 M
Anglés 64,1 M
Italia 58,5 M
Espanyol 43,0 M
Polones 382 M
Neerlandes 23,4 M
Romanes 23.0M
Catala 12,6 M
Grec 11,8 M
Portugues 10,6 M
Txec 10,2 M
Hongares 10,1 M
Suec 9,3 M
Bulgar 8,7 M
Eslovac 54 M
Danes 54 M
Finés 52 M
Litua 34 M
Gaelic irlandes 3.4 M
Leto 2,3 M
Eslove 2,0M
Estonia 1.3M
Maltes 0,4 M

Dades extretes de I'exposicio “El catala, llengua d'Europa”, realitzada
per la Generalitat de Catalunya I'any 2006, amb I'afegit del bulgar, el
romanés i l'irlandes, plenament oficials a la UE des del 2007.



Plataforma per la Llengua - A I'empresa, en catala 12

2.3 Dades sobre el catala i el context internacional

9.118.882

Parlants de catala el 2003 (Enquesta d’'Usos Linguistics)

11.011.168

Persones que entenen el catala el 2003 (Enquesta d'Usos Lingtistics)

94,9%
Percentatge de comprensio del catala a Catalunya el 2008 (Enquesta
d'Usos Lingistics)

76,5%

Percentatge de parlants de catala a Catalunya el 2008 (Enquesta
d'Usos Linglistics)

Andorra, Espanya, Franca i Italia

Estats europeus on es parla el catala

9

Posicié entre les llenglies de la Unié Europea segons poblacié resident
en el domini linglistic

14

Posicié entre les llenglies de la Unié Europea en nombre absolut
de parlants (per sobre de llenglies com el danes, el fines, I'eslovac
o el litua)

Entre el lloc 70 i 90

Posici6 dins el ranquing mundial segons nombre absolut de parlants
entre les més de 6.000 llenglies parlades al moén

27

Posicié dins el ranquing mundial segons pes econdmic (Institut Steinke
de Boon 2005)

20

Posicié dins el ranquing mundial de pes internacional segons Portalingua
(per sobre de llenglies com I'ucraines, el romanés o I'hongares)

Meés de 15.000

Titols publicats anualment
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26

Posicié mundial en nombre absolut de webs segons Softcatala 2005

19

Posicio mundial en nombre de webs per parlant segons Softcatala 2005
(per sobre de llenglies com el xines, el castella, el portugues, I'arab
o el rus)

8

Posicié mundial en nombre d'usuaris d’Internet en relacio als parlants

1

Posicié mundial en nombre d’usuaris d’Internet en relacio als parlants
entre les llenglies romaniques (és la llengua romanica més emprada
pels seus potencials usuaris)

Més de 350.000

Articles a Viquipedia (primavera 2011, per sobre de llenglies com el
finés, el turc, el txec, |'ucrainés, el corea, el danes, I'arab, el bulgar o
I'hebreu)

13

Posicié a Viquipedia (de 279 llenglies presents, el catala se situa imme-
diatament després del xines)
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3. Aspectes utils per fer
una bona practica lingiiistica

A titol orientatiu, i de manera prou sintética,
hem agrupat uns enunciats que ens poden
ajudar a resoldre alguns dubtes que se’'ns poden
plantejar al’hora d’actuar en catala davant les
persones consumidores, en les relacions dins
I'empresaidavant dels grups d’interes. De fet,
la consolidacio d"alguns d’aquests enunciats
i I'extrapolacié a les diverses actuacions de
I'empresa son, en definitiva, el manual ma-
teix de bones practiques que més endavant
desglossarem per ambits generics.

3.1 Les raons per fer servir el catala

Basicament cal fer servir el catala per coherencia
i logica empresarial. La comunitat de llengua ca-
talana té un gruix prou important de consumidors
per poder disposar dels productes, dels serveis
i de les activitats diverses en catala i de manera
prioritaria (vegeu el punt 2 E/ catala, un mercat
d’oportunitats). Tot aixd comporta, aixi mateix, una
repercussio positiva al desenvolupar les activitats
comercials. Cal fer servir el catala al marge de
questions identitaries o ideologiques. Per bé
que pot ser positiva la bona predisposicié perso-
nal, cal basar I'us del catala sobretot en raons
comercials, de maxima qualitat en I’atencio al
client i d’acompliment de la legislacio i dels
drets del consumidor. No emprar aquesta llengua
en un mercat on hi és tan parlada i viva, i a més
és la propia del territori d'actuacio, si que seria
prevaler les qUestions ideologiques per damunt
del tracte normal i responsable vers el client.

3.2 Introduir el catala, una inversio

L'Us del catala ha de ser vist com un component
fonamental per oferir un servei de qualitat, per
fidelitzar el consumidor i per actuar amb cohe-
rencia i responsabilitat davant de tots els grups
d'interes; en definitiva, per aportar valor afegit a

I'empresaials serveis que s'ofereixen. Cal veure'l
com una oportunitat, que permet crear lligams
amb els consumidors i el territori, i fidelitzar els
clients i, ala vegada, com una responsabilitat de
funcionament empresarial. En aquest sentit I'is
del catala representa un recurs necessari, una
inversio i un benefici per a I'empresa i per a
la comunitat. Cal emprar el catala per coherén-
cia amb el mercat i cal assumir-ne la practica,
de la mateixa manera que en |'existencia d'un
contracte de treball, en les condicions laborals
dels treballadors o en els serveis d'atencié al
client es destinen uns recursos que s'assumeixen
com a necessaris. En el cas del catala, pero, a
més, molt sovint comporta uns beneficis, atesa
la demanda i el potencial econdomic del mercat
catala. La despesa és perfectament equiparable
a la d'emprar el portugués, el grec, el txec o
el danes en els respectius mercats. La llengua
catalana no té cap cost afegit que no tinguin
aquestes llengles i representa un mercat que
no és justament minoritari.

3.3 L'Gs del catala com a part
inherent de la responsabilitat social
de 'empresa

L'as del catala forma part de les bones practi-
ques empresarials i és inherent a la responsa-
bilitat social de 'empresa i a I'aplicacio d'un
bon codi de conducta. La responsabilitat social
de lI'empresa no té en compte només |'elaboracié
i la distribucié del producte, siné també I'atencié
que doéna a la diversitat cultural i lingUistica en
relacié a tots els grups que tenen interessos
legitims en I'activitat corporativa. L'Us del catala
forma part d'aquesta relacio.

Les empreses, més enlla de les voluntats comu-
nicatives i de negoci, tenen compromisos etics i
d'estrategia comercial amb els clients. Cada cop
més, sobretot les grans empreses, acostumen
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a tenir codis de conducta que fan publics com
una garantia d'actuacié davant del consumidor.
Aquests codis de conducta contenen referencies
de respecte per I'entorn cultural del consumidor,
de manera que, tant en el procés d’elaboracio,
com de distribucié i venda del producte, I'empresa
es compromet a mantenir actituds socialment
acceptables i no discriminatories, siguin per rad
de sexe, origen, religié o també culturals o lingu-
istiques. L'empresa moderna vol tractar tots els
consumidors amb respecte, sensibilitat i justicia.
Aixo vol dir, doncs, la plena preséncia del catala
en totes les relacions amb aquest consumidor
en I'ambit linglistic corresponent. Justament, el
nou Codi de consum de Catalunya (Llei 22/2010)
per primer cop inclou referéncies a l'acompliment
dels codis de conducta per part de les empreses.
Aixi, I'article 331-2 sobre infraccions per altera-

El catala, un mercat
d’oportunitats,
una responsabilitat

ci6, adulteracio, frau o engany qualifica com a
infraccié “incomplir les obligacions envers les
persones consumidores assumides voluntaria-
ment per mitja dels codis de conducta si s’hi ha
manifestat I'adhesi¢”.

Si la preséncia del catala és part indissociable
d’'una actuacio coherentamb els principis etics de
I'empresa, també forma part integrant d'aquells
productes que sén considerats consum responsable.
Elnou Codi de consum de Catalunya també defineix
el consum responsable com a “consum moderat,
informat, reflexiu i conscient de béns i serveis, tot
teninten compte els criteris de sostenibilitat cultural,
ambiental, socioeconomica i lingUistica”.
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Més enlla de les relacions de consum, cal entendre
també la responsabilitat social de I'empresa en
I’entorn dels drets laborals, en el sentit que el
treballador té dret a poder desenvolupar la seva
tasca en la llengua propia del lloc on fa feina
(tenint en compte, és clar, excepcions puntuals
o aquelles activitats que requereixen justament
I"ts d'altres llenglies dins el context d'un entorn
multilingUe).

3.4 Com valorar I'as minim que cal fer
del catala en les relacions de consum

A vegades pot ser dificil de valorar el grau minim
d'Us del catala que cal fer servir en les relacions
amb el clienti saber exactament en quins ambits.
Per descomptat, si el mercat catala és el majoritari
en l'actuacié comercial, la preeminéncia en I'Us
del catala és logica. Tanmateix, en un mercat
d'actuacio internacional o estatal, com podem
valorar el grau del que cal fer o no en catala?
Es evident que el catala no és una llengua amb
un mercat potencial tan gran com I'angles, el
frances o el castella. Com s’administra, aixo?
Aquesta pot ser una bona referencia: el tracte
vers el consumidor catala és equiparable a
qualsevol altre consumidor comparable en
pes economic. No pas menys. Per tant, tot
allo que es fa, o que es faria si s’hi actués, per
a les comunitats lingufstiques que tenen un pes
econdmic similar o inferior a la catalana, s'aplica
també com a minim en catala per al consumidor
de Catalunya. A grans trets, la referéncia sén les
comunitats linguistiques amb un nombre semblant
de parlants: com els danesos, noruecs, finesos o
grecs, o altrament I'aplicacié del tracte en paisos
plurilinglies com Belgica, Suissa i Canada, pel
que fa a les diverses comunitats linguistiques
de mida similar a la catalana i I'Us multilingle de
les actuacions que fan arreu del pais. No hi ha,
doncs, “clients A" enreferenciaaunes llenglies i
“clients B" en referencia al catala. Els consumidors
catalans s6n també “clients A" enrelacié coma
minim a les situacions comparables.

3.5 La informaci6 i posada a disposicié
d’un servei o producte en catala

Un bon model seria que a casa nostra el con-
sumidor mai no hagués de demanar un bé
o un servei en catala; aquest hi hauria de ser
per defecte o en tot cas caldria plantejar-li de
bon comencament I'opcié d’escollir la llengua.
En tot cas mai no hauria de fer un esfor¢ ad-
dicional per ser atés en catala o obtenir-ne
un servei. En segons quins casos, la presen-
cia del catala ja és inherent o compartida amb
d'altres llenglies, perd en d'altres, on la llengua
forma part de la interaccié del bé o servei, cal
ser molt curosos per actuar amb coheréncia i
responsabilitat.

Aixo vol dir que:

- Elvenedor o ofertant ha de tenir ple coneixement
de I'existéncia o no existéncia del catala en els
productes o serveis que ofereix, per tal que en cap
moment el consumidor pugui deixar-lo d'obtenir
o d'usar pel fet de desconeixer-lo.

- Sihihaun producte en més d'unallengua, i ates
que la propia de Catalunya és el catala, cal oferir per
defecte la versié catalana o en tot cas fer I'opcio
de tria entre les diverses versions en igualtat de
condicions des d'un bon comencament, sense
que calgui passar en algun punt per Unicament
una llengua que no sigui la catalana. Per exemple,
al’horade ferlatria d'unallengua en una primera
opcid telefonica, caldria que fins i tot en la tria es
fes com a minim en catala.

- En els productes on tradicionalment el catala
no ha estat ampliament present i la llengua sigui
un factor important d'Us, podria ser una bona
opcid informar-ne al client o usuari de manera
acurada, fer-ne un esment explicit (telefonia
mobil, pel-licules, llibres, productes informatics,
productes tecnologics, electrodoméstics, jocs i
joguines, productes per a infants en general,
jocs d'ordinador...). Aixd pot fer-se amb plafons
dins I'establiment, en el web, en els canals pu-
blicitaris convencionals, en els fullets i catalegs,
en les mateixes etiquetes d'informacié del producte
(entre les especificitats del retol on hi ha el preu
del producte es pot esmentar les llengles d'Us
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per tal que el client sigui plenament conscient
del que compra).

- En general, I'obtencié dels serveis o productes
en catala no ha de ser pas més complicada per
part del client o usuari que fer-ho en qualsevol
altra llengua.

3.6 L'aplicacié de la normativa pel
que fa a I'Gis del catala

L'Us de les llengues oficials en la majoria d'ac-
tuacions basiques de les empreses, en contex-
tos comparables al cas catala, estan regulades
per normatives. Aixi, I'etiquetatge, la publicitat,
la retolacio, la disponibilitat oral i escrita de les
empreses, documents de tota mena... sén obli-
gatoris en les respectives llengles. Fins i tot, en
tots els estats plurilinglies comparables a I'Estat
espanyol la presencia de les diferents llengles
oficials en I'ambit comercial esta regulada. En tots
aquests casos molt més que no pas el catala. En
aquest sentit, doncs, el catala és una llengua poc
legislada. Tanmateix, cada cop més es procura
que legalment s'hivagi
acostant, i aquesta
doncs és la tendencia.
La normativa vigent
i els drets lingiiistics
del consumidor hande
ser de rigorés acom-
pliment per part de
I'empresa. No hi ha
d'haver la consideracio
de lleis de primera pel
que faaaltres llenglies
oaltres situacionsilleis
de segona pel que fa al
catala. De fet, la situa-
ci¢ idonia és que anés
més enlla: 'aplicacié de
la normativa no hauria
d'afectar només la
questié estricta, sind
que caldria col-laborar
per fer possible |'es-
perit en la intencio del
legislador. Per posar

un exemple, si una llei preveu I'obligatorietat
de les informacions basiques del producte en
els diversos formats, més enlla de I'etiquetatge
(obligatori per llei en I'articulat) hauriem d'incloure
aguestes informacions en el web siaquest és un
mitja important per al producte, i entenent que,
tot i que no pugui ser obligatori, seguint I'esperit
de la llei, caldria fer-ho aixi en aquest suport si la
informaci¢ és rellevant. En definitiva, una em-
presa responsable socialment ha de garantir
el compliment del marc normatiu, I'articulat
i la intencionalitat del legislador.

3.7 El creixement en els darrers anys

de I'Gis del catala a 'empresa, el factor
d’'innovaci6 i 'oportunitat de penetracié
en el mercati de generar confianca

L'empresa que no innova no avanca ni progressa.
El catala forma part d’aquesta innovacié enla
mesura que és una oportunitat de penetracio
en un mercat cada cop més conscient de si
mateix. Cal entendre els nous valors socials del
mercat, les noves inquietuds i requeriments del
client. El catalaen forma
part com a oportunitat
per generar proximitat i
confianca. Les inércies
no han de privar d'avan-
cari, pertant, és neces-
sari millorar les accions i
adaptar-se als canvis del
mercat. El catala cada
vegada és més present,
no només en empre-
ses de tot tipus, sind
també en importants
multinacionals i grans
industries, des dels
mitjans de comunica-
Ccio, empreses pioneres
aInternet, fabricants de
terminals telefonics,
tecnologia informatica
o productes alimenta-
ris o de disseny. Enels
darrers anys (sobretot
del 2000 enca) s’'ha
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produit un increment notable de I'Us del cata-
la a I'empresa, tant en I'ambit quantitatiu com
qualitatiu. | la tendéncia va en augment, en un
progrés continu, sense marxa enrere i que es
va generalitzant en més i més sectors. Sovint
la catalanitzacié d'un sector empresarial ve do-
nada per |'efecte engrescador que provogquen
les empreses pioneres, no necessariament les
meés grans en el sector, pero si les més innova-
dores a entendre les oportunitats en els diversos
ambits i per descomptat també en la llengua.
El catala suma.

3.8 El paper de 'empresa davant les ac-
tituds puntuals en contra de la llengua
catalana

L'empresa responsable davant el client i els
grups d’'interés valora per sobre de tot el drets
basics de les persones davant les actituds pun-
tuals de caire racista o xenofob, i fa prevaldre
les demandes de respecte al consumidor i al
marc legal. Aixi, per posar un exemple, sén molt
diferents les demandes del consumidor per tal
que el catala sigui també present en un producte
que no pas les actituds d'aquell que, tot i tenir el
producte en unaaltra llengua, exigeix que al costat
no hisigui el catala. En aquest sentit I'ética profes-
sional ha de prevaleral’hora d'actuar en el mercat.
Tot i aixi, més enlla d’aquesta responsabilitat en
les normes del joc, la transcendéncia d'aquestes
actituds contraries al catala normalment és molt
inferior al que es podria suposar. Aqui cal tenir en
consideracié diversos aspectes. Primer de tot,
cal tenir en compte que davant la visié estricta-
ment comercial poden intervenir les percepcions
personals. Davant de les sensacions, els dubtes,
les anécdotes negatives, cal fonamentar |'accié
empresarial purament en questions de mercat,
amb dades objectives, amb plans de futur, de
consolidacié del mercat i, per sobre de tot aixo,
encara, la qualitat i la coheréncia en |'atencié al
consumidor pel que faalallengua. D'altra banda,
fins i tot en casos extrems de certa repercussioé
mediatica (cosa que si s'ha donat és més per
origen del producte o servei que no pas per llen-
gua), al llarg del temps, la coherencia ética acaba

posant les coses al seu lloc i donant beneficis a
I'empresa. Comptat i debatut, fer servir el catala
aporta valor a I'empresa i aquest valor és imatge
i rendiment.

3.9 Les traduccions d’un text al catala

Es clar que sempre és millor d’elaborar directa-
ment el text en catala, sense partir de la versio en
una altra llengua, pero si que és cert, sobretot en
multinacionals o en empreses amb seus de fora
del domini lingUiistic, que sovint cal fer traduccions.
Quan per les circumstancies corresponents cal fer
la versio catalana a través d'una versio original en
unaaltrallengua, en general és important de no
caure en la literalitat en les traduccions i que
aquestes tinguin prou consisténcia sintactica
i es percebin com a genuines. Més enlla de la
correcci6 ortografica, hem d'evitar literalismes,
formes poc properes, girs forans, frases fetes
pensades a través d'una altrallengua, adaptacions
desafortunades o sovint mots i frases castella-
nitzats (basicament) quan hi ha formes en catala
més propies. Vegeu també I'apartat 3.11 sobre
traduccié de toponims i noms de persona.

3.10 Un producte en catala també pot
ser molt ben rebut per altres consumi-
dors que habitualment no el parlen

La llengua catalana no és nomeés per als ca-
talanoparlants. La identificacié que significa va
més enlla d'aquells que la parlen habitualment
i, per tant, hi ha un gruix de consumidors més
gran que els diversos milions que I'empren el
dia a dia. Hi ha tot un seguit de persones que no
|"'usen habitualment, o fins i tot que no la parlen,
perd que accepten, i fins i tot prefereixen,
la presencia normal del catala al mercat.
La llengua catalana configura també un paper
identificatiu i de cohesio social. No cal tenir el
catala com a primera llengua per sentir-se catala
i identificat amb aquesta llengua, amb una pre-
disposicio positiva a la seva preséncia.
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3.11 Pautes utils per emprar correcta-
ment el catala en I'Gs dels toponims i
noms de persona

La toponimia es refereix a tots els noms de
lloc, ciutats, paisos, nuclis de poblacio, regions
o adreces. Les empreses usen multitud de
toponims en qualsevol dels elements interns
iexterns. En el cas dels toponims de Catalunyala
Llei 1/1998 de politica linglistica, en l'article 18,
és prou precisa ates que estableix que les formes
catalanes sén les Uniques oficials en el territori
de Catalunya (excepte ala Vall d’Aran, on només
son oficials les formes occitanes). Per tant, en tots
els documents interns i externs de I'empresa cal
emprar les formes catalanes de la toponimia.

Enlaresta del dominilinglistic les Uniques formes
genuines son també les catalanes; tanmateix, hi
ha unadiversitat de regulacions legislatives. Ales
llles Balears i Andorra les Uniques formes oficials
sén les catalanes; en canvi, al Pais Valencia es
reconeix una denominacioé bilinglie, o monolingle
en catala o castella segons els casos. A L'Aragd
també es reconeixen les formes catalanes allion
el catala és la llengua propia. En els altres territo-
ris no hi ha sempre un reconeixement clar o es
donen situacions diverses, pero el més coherent
és emprar sempre la forma catalana.

Aixo vol dir que en un text, estigui escrit en catala
o en qualsevol altrallengua, els municipis, entitats
municipals descentralitzades, nuclis de poblacio,
comargues, carrers, places, barris, vies urbanes i
interurbanes i accidents geografics de Catalunya
estaran escrits sempre en la forma oficial catalana
(llevat per a la Vall d’Aran). Aixi doncs, sigui la
llengua que sigui que emprem, en els impresos,
segells, capcaleres, documents varis, mapes, retols,
documents mercantils, etiquetatge, guies, fullets
publicitaris, catalegs, correspondéncia, publicacions,
impresos, webs, mitjans escrits o orals... I'inica
forma correcta és I'oficial en catala.

En el cas que sigui un document oficial, un mapa,
una etiqueta, una adreca, un retol o document
mercantil, tot i que estigui en castella o anglés,
per exemple, els noms seran Unicament en la
forma oficial catalana. En el cas que el document

no sigui oficial, hi ha algunes excepcions puntuals
pel que fa a I'Gs de la toponimia quan I'escrit
no és en catala. Aixi, es podra emprar la forma
adaptada sempre que hihagi una tradicio historica
en aquesta llengua; altrament, recomanem de
fer servir la forma original catalana. Aixo afecta
principalment el nom del pafs o de la comunitat
autdnoma, el de les provincies i de les capitals de
provincia, perd no pas el de la resta de poblacions
on no hi ha formes tradicionals siné traduccions
artificioses de moments molt concrets. Aixi, en
castella, podrem fer servir Lérida o Gerona, pero
no pas Tarrasao La Seo de Urgel. Evidentment els
carrers no tenen traduccié (en castella el carrer
de Sant Francesc és carrer de Sant Francesc, no
pas calle de San Francisco). En altres idiomes
diferents del castella on no hi ha tradicié amb una
forma propia del toponim en catala farem servir la
versié original catalana. Aixi en un text en angles
no posarem mai Lérida sin6 sempre Lleida.

En els taulells d'horaris, plafons informatius, fu-
llets... destinats al territori catala, especialment
en empreses de transports, Unicament emprarem
les formes oficials en catala.

Pel que fa a la resta del domini lingUistic sempre
farem servir Unicament les versions propies del
territori. Aixi, mai escriurem en catala Valencia,
Alicante, Ibiza, Alghero, Tamarite de Litera, Mahdn,
Perpignan o Bourg Madame, sind que empra-
rem Valencia, Alacant, Eivissa, Alguer, Tamarit
de Llitera, Mao, Perpinya o La Guingueta d’Ix.
Procurarem, fins i tot en les versions en castella,
frances o italia, d'emprar els noms propis catalans
si les formes en aquests idiomes corresponen
a traduccions artificioses no tradicionals, o en
tot cas la doble versié. Evidentment, en escrits
end'altres llenglies (angles, alemany, francés...)
farem servirles formes catalanes (llevat dels casos
comptats en quée hi ha formes tradicionals en
aquestes llenglies). Aixi, en un text en anglés no
escriurem Castellon de la Plana, Ibiza, Peniscola
o Oropesa del Mar, siné Castellé de la Plana,
Eivissa, Peniscola o Orpesa.

Pel que fa al'Us de la toponimia referent a altres
llocs i territoris fora del domini lingUistic catala,
quan el text és en catala o bé en un context neutre
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o poc especificat (per exemple en un plafé informatiu) emprarem sempre
la versio catalana tradicional o (si no existeix) la versio en la llengua propia
del lloc. En general, els noms de tots els estats, nacions, comunitats au-
tonomes, regions naturals o divisions administratives de caracter regional
van en la llengua del text i, per tant, son susceptibles de ser traduits perque
majoritariament tenen una forma tradicional en la llengua d'arribada. També
succeeix per a algunes ciutats i llocs caracteristics. Aixi, en una traduccié
en catala podem parlar del riu Roine, Nova York, Montpeller, Tolosa de
Llenguadoc, la Vall d’Aran o I'Arieja. Per a les formes on no hi ha versio
catalana tradicional és preferible d'emprar les formes originals propies i
no recorrer a tercers idiomes.

Pel que fa a la traducci¢ al catala dels noms de poblacions en castella, es
tradueixen els noms de les capitals de provincia espanyoles, de les poblacions
limitrofes amb I'area linglistica catalana i d'alguna capital llatinoamerica-
na amb nom tradicional en catala (Bogota, Ciutat de Mexic, Lleé, Conca,
Monsd, Barbastre...). Normalment, no es tradueixen, en canvi, les divisions
infraregionals, com els noms de comarques o petites regions naturals. Sén
una excepci6 d'aquesta regla alguns noms de comarca que tenen tradicio
en catala (com per exemple la Manxa) i les comarques de la zona de parla
castellana del Pais Valencia: I’Alt Millars, I’Alt Palancia, el Raco, els Serrans,
la Plana d’Utiel, la Vall de Cofrents, I’Alt Vinalopd, etc.

Pel que fa a als noms de persona, cal respectar els noms propis i no traduir-
los en funcié de la llengua emprada, per tal d'evitar confusions i manca de
coheréncia envers el client o clienta. Sihom es diu José Luis Porta Dalmau,
se n'hauria de dir de la mateixa manera tant per als escrits formals en castella
com en catala, com en anglés o francés. Només hi ha casos molt concrets
de noms d'alguns personatges historics, que si que es tradueixen: els reis,
monarques, princeps, membres de cases reials, dinasties, llinatges, sants,
personatges biblics i historics, papes i personatges mitologics o literaris que
tenen formes especifiques en cada llengua. En aguests casos se segueix,
doncs, el criteri de la tradicio (Carlemany, Joan Carles |, Benet XVI, Felip
de Borbé, Isabel d’Anglaterra...). En aquest sentit cal anar molt en compte
amb els personatges historics catalans traduits en d'altres llengles. Aixi,
si parlem de Jaume [ de Catalunya i Aragd, en castella sera Jaime |, i en
angles James | (no pas Jaime ) o, en tot cas, segons el context, Jaume |
per a la versio castellana i anglesa (sense traduccio).
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4. Manual de bones

practiques per ambits generics

4.1 Atencié oral i escrita: atencié oral

al client, tant presencial com telefonica,
iatenci6 escrita, tant per corresponden-
cia com per correu electronic

Qué hi diu la llei?

Cal que les empreses estiguin en disposicié
d’atendre en catala als consumidors si aixi ells
ho escullen, tant de forma oral com escrita.

Aixi ho estableix la Llei 22/2010 del Codi de con-
sum de Catalunya en I'article 128.1:

Les persones consumidores, en llurs relacions
de consum, tenen dret, d'acord amb el que esta-
bleixen I'Estatut d'autonomia i la legislacio aplicable
en matéria lingliistica, a ésser ateses oralment i
per escrit en la llengua oficial que escullin.

Aquest article desenvolupa I'article 34 de I'Esta-
tut d’Autonomia sobre el deure de disponibilitat
linguistica:

Totes les persones tenen dret a ésser ateses
oralment i per escrit en la llengua oficial que ele-
geixen en llur condicié d'usuaries o consumidores
de béns, productes i serveis. Les entitats, les
empreses i els establiments oberts al public a
Catalunya estan subjectes al deure de disponi-
bilitat lingliistica en els termes que estableixen
les Lleis.

Adiferéncia de |'anterior Estatut del consumidori
dela Lleide politica lingUistica, que només preveien
I'obligacié de ser ates quan la persona consumidora
s'adrecava en una llengua oficial —és a dir, que
I'establiment I'havia com a minim d’entendre en
catala—, en la nova regulacié I'obligacié recau en
el fet de ser atés en la llengua escollida. Aixi, tot
establiment obert al public ha d'estar capacitat per
poder no només entendre sind parlar en catala;
és a dir, que el client si escull poder ser atés en

aquesta llengua I'establiment ha de disposar del
personal capacitat per poder-lo satisfer de mane-
ra immediata. Per descomptat, aixo no només
afecta les relacions presencials, siné també les
telefoniques. Aixi, si via telefonica una empresa
s'adreca al territori catala sota administracié de la
Generalitat de Catalunya cal que entengui el catala
i tingui mecanismes per parlar-lo si aixi ho desitja
el client, independentment de I'origen territorial
de I'emissor. Aquest mateix criteri s'estableix si
és el client qui s'adreca a un telefon d'atencié al
client que opera en aquest territori.

Pel que faal'atencio escrita, és a dir, les relacions
per carta o correu electronic d'un servei ofert
per a Catalunya, cal que siguin en catala si aixi
el client ho desitja.

Hi ha obligacions diverses també en d’altres
territoris de parla catalana

Balears: Tant la Llei 3/1986 de normalitzacio lin-
guistica (article 2) com la Llei 11/2001 d’ordenacio
de I'activitat comercial a les llles Balears (article
8) estableixen el dret d'adrecar-se en catala a
qualsevol establiment i, en el cas de la segona
llei, estableix |'obligacié també de respondre
en catala si la plantilla laboral t¢ més de tres
treballadors.

Andorra: Com la llei catalana, hi ha I'obligacié
d'atendre en catala (article 3 de la Llei d"ordenacié
de I'Us de la llengua oficial del 2000).

Pais Valencia: La Llei 4/1983 d'Us i ensenyament
del valencia reconeix el dret d’emprar el catala.
També ho fa la Llei 1/2011, de 22 de marg, de
la Generalitat, per la qual s'aprova |'Estatut dels
Consumidors i Usuaris de la Comunitat Valenciana.
Al'article 8 sobre drets lingUistics s'especifica: Els
consumidors tenen dret a utilitzar qualsevol de les
llengties oficials de la Comunitat Valenciana.
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llengua
de mercat

PLATA
FORMA
PER LA
LLENGUA

Quina en seria una bona practica?

Meés enlla d'alld que preveu la legislacio:

Totes aquelles persones que presten una
atenci6 al client o bé que la seva feina implica
una relacié amb aquest (venedors a domicili,
dependents, cambrers, informadors, serveis
d'atencié telefonica, serveis d'incidencies...)
haurien d'estar no només plenament capacitats
per entendre el catala, sind que també haurien
d’estar plenament capacitats per parlar-lo i,
per tant, poder contestar en aquesta llengua.
Aixi, no només |'establiment hauria de tenir algu
per tal de garantir de manera immediata el dret
de ser atés en catala, sind que qualsevol persona
que de manera presencial o telefonica atengu-
és el ciutada hauria de tenir prou coneixements
d'aguesta llengua.

En el cas que sigui I'empresa la que es posa
en contacte amb el client, la llengua emprada
per defecte dins el territori administrat per
la Generalitat de Catalunya hauria d’ésser el
catala atés que n'és la llengua propia. Després,
si s’'escau, ja s'adaptaria a la llengua correspo-
nent.

L'usuari que s’adreca telefonicament a
I’empresa mitjancant un telefon d’atencio
telefonica no hauria de tenir cap problema
per ser atés en catala. El catala hauria de ser la
llengua per defecte o, en tot cas, sino hi ha una
resposta especifica segons territori dins d'Espa-
nya, els clients i les clientes sén els que haurien
de poder triar sense determinismes la llengua
que volen emprar. En cap cas el catala no hauria
de quedar subordinat.

Pel que fa a I'atencié presencial o telefonica
meés técnica o especifica dins d'una empresa,
tampoc hi hauria d’haver cap deéficit d’atencio
en catala. El mecanisme hauria de ser el que hem
acabat d'explicar. Mentre el servei sigui d'atencio
a les persones consumidores caldria també que
fos en catala.

En relaci¢ a una atenci6 escrita personalitzada
el mecanisme encara és més facil d'aplicar. A
diferéncia de I'atencié oral, sempre que el client
o usuari se'ns adreca podem identificar facilment
la llengua triada (bé sigui per correspondéncia,
documents impresos per emplenar, correu elec-
tronic o lloc web). Aixi, doncs, com a minim si el
client se’ns adreca en catala, sempre hauriem
de contestar en aquesta llengua.

Per altra banda, si I'atencio escrita no és de
caracter personalitzat (per exemple, trameses
postals o correus electronics de caracter publicita-
ri) o quan ens adrecem al client sense coneéixer
les seves preferencies lingliistiques, hauriem
d’emprar el catala amb total normalitat sil'am-
bit territorial es troba dins el domini linguistic de
la llengua catalana. Si volem filar més prim i dins
d'aquest ambit volem oferir un servei més adap-
tat segons la llengua que esculli el client, caldra
préviament saber-ne la preferéncia. Per fer-ho,
primer es fara en catala o en format plurilingtie
neutre (via telefonica, oral, carta o altra previa per
identificar la llengua preferida), perd no pas només
en una llengua que no sigui propia del territori per
defecte, si encara no sabem les preferencies.

Si la tramesa escrita és la mateixa per a tot
el territori espanyol (opci6 no preferible), sense
diferenciaci6 de destinacio, caldra un us pluri-
linglie on hi hagi sempre el catala. En el cas
de trameses destinades Unicament a Catalunya
no té sentit, ja que el coneixement del catala és
prou generalitzat i aguest ens ddna proximitat
amb el territori d'actuacié. Altrament, si volem
fer un tracte més especific per al client, tenim
les alternatives anteriors.

Aquestes opcions també les podem adaptar
per a les trameses o publicitat mitjancant els
correus electronics i Internet. De tota manera,
llevat que el client pugui triar i faci explicit de
rebre-ho en una altra llengua, és important
que el catala hi sigui plenament present.

L'empresa també té un compromis social i de
complicitat amb el client. Que el client no parli
el catala no vol dir que no vulgui ser atés en
aquesta llengua, fins i tot pot ser preferible com
a compromis social i potser de voluntat del client.
Cal garantir que les persones que vagin a |'establi-
ment i que tinguin problemes per expressar-se en
catala, que el parlin poc o barregin catala i castella,
no es vegin sorpreses i es canvii de llengua pel
fet de no tenir un catala prou correcte perque,
sense saber-ho ni demanar-ho, el personal suposi
que no desitgen ser atesos en catala. Cal valorar,
doncs, cada situacio i ésser respectuosos amb el
client i el procés d’'inclusié social.
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4.2 Publicitat: a la via publica, mitjans
de comunicacio escrits, radiofonics, tele-
visions, webs, publicitat a la bustia...

Qué hidiu lallei?

Cal que la publicitat sigui en catala si es tracta
d’una invitacié a comprar: un document, ca-
taleg, prospecte, anunci... on apareix sempre
el preu del producte.

S’entén com a invitacié a comprar si en el docu-
ment publicitari apareix el preu del producte al
costat de la imatge o de les indicacions corres-
ponents. Aixi, per exemple, un cataleg o fullet
publicitari enviat a la bustia d'una adreca només
haura de ser com a minim en catala si conté les
indicacions de preu de cada producte. Aixi esta
especificat ala Llei 22/2010 del Codi de consum
de Catalunya, tant en la definicié d'invitacié a
comprar com a l'article 128.1, punt 2.b:

2. Les persones consumidores, sens per-

judici del respecte ple al deure de disponibilitat
lingdiistica, tenen dret a rebre en catala:
a) Les invitacions a comprar, la informacio
de caracter fix, la documentacié contractual,
els pressupostos, els resguards de diposit, les
factures i els altres documents que hi facin
referencia o que en derivin.

La Llei 1/1998 de politica lingUistica també es-
tableix la mateixa obligacié per als documents
d'oferta de serveis (a l'article 32.3).

Si I'administracio local aixi ho ha establert
també caldra fer en catala tota la publicitat
a la via publica.

Segons els respectius reglaments municipals
la publicitat en catala a la via publica pot ser o
no obligatoria, o obligatoria segons els formats
publicitaris. Aquesta reglamentacié es despren
arran de l'aplicacié de I'article 35.2 de la Llei de
politica lingUistica segons el qual el Govern de la
Generalitatiels ens locals han d'afavorir, estimular
ifomentar|'Us del catala a la publicitat, i de manera
especial la de la via publica, amb I'objectiu que
sigui la llengua d’Us normal. Aixo faculta també

el govern catala a legislar sobre la questié. Cal,
doncs, que I'empresa estigui especialment as-
sabentada de les normatives municipals per tal
d'acomplir la llei.

Sil’empresa és publica o té una concessio de
la Generalitat de Catalunya haura de fer tota
la publicitat en catala.

Sil'empresa és publica o té una concessié de la
Generalitat de Catalunya o d'una administracio
local hi esta obligada. D'aquesta manera queda
reflectit a I'article 35.1 sobre la publicitat de la
Llei 1/1998 de politica linguistica. Per altra ban-
da I'Estatut de Catalunya del 2006 també avala
aquesta practica a l'article 50 sobre foment i di-
fusioé del catala.

Hi ha obligacions diverses també en d'altres ter-
ritoris de parla catalana.

Balears: La Llei 11/2001 d’ordenacié de |'activitat
comercial ales llles Balears (article 8), de manera
idéntica a la llei catalana de politica linguistica,
estableix que els documents d'oferta de serveis,
per tantla publicitat sihiapareix el preu, had'ésser
almenys en catala.

Andorra: Cal fer totala publicitat en catala. L'arti-
cle 15 de la Llei d'ordenacié de I'Us de la llengua
oficial del 2000 obliga que:

3. Els cartells, proclames, propaganda, prospec-
tes, catalegs, trameses publicitaries, anuncis, tant
orals com escrits, que es difonguin o es distri-
bueixin dins d'Andorra s'han de fer en catala.
En lloc secundari poden utilitzar-se expressions
en altres llenglies, sempre que la superficie que
ocupin sigui inferior al tema principal, redactat
en catala.

(..)

6. Tota la publicitat comercial i els cartells editats i
distribuits a Andorra dels cinemes, els teatres, els
espectacles i qualsevol altra manifestacio cultural
publica han de ser redactats en la llengua oficial,
sense perjudici dels titols i les denominacions en
altres llengties.
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Quina en seria una bona practica?

Més enlla d'allo que preveu la legislacio:

Unabona practica en la publicitat a la via publi-
ca seriaemprar sempre, almenys, el catala. Fins
i tot, tenint en compte que el contingut del text
publicitari generalment és senzill, podem optar
pernomés fer-ho en catala, cosa que no plantejara
cap problema de comprensié al receptor.

En els casos dels fullets, catalegs i prospec-
tes ales busties o establiments, sinomés esdi-
fonenal'arealinglistica catalana és recomanable
fer-los en catala, mentre que si es reparteixen
també en d'altres arees linglistiques, en podem
ferversions diferenciades o plurilinglies, pero en
cap cas s'ha d'eliminar la versié catalana.

En relaci¢ a la publicitat als mitjans de co-
municacio, la presencia parcial o total del catala
del mitja de comunicacio sera un bon indicador
per saber la conveniencia d'emprar el catala. No
obstant aix0, encara que el mitja siguien una altra
llengua si els receptors resideixen dins |'area lin-
glistica catalana, I'Us del catala pot arribar a crear
una percepcié clarament positiva i de proximitat
al consumidor.

En tot cas, recomanem emprar sempre,
almenys, el catala en la publicitat adrecada a
I’area lingliistica catalana.
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4.3 Catalegs, fullets de distribuci6 i altres productes
de promocié i d’invitacié a comprar

Que hidiu la llei?

Cal que tota aquesta documentacio sigui en catala si es tracta d'una
invitacié a comprar, és a dir, si hi apareix el preu del producte.

Els catalegs i fullets distribuits a establiments, directament a la bustia o
encartats en diaris, cal que siguin en catala si hiapareix el preu del producte.
Aixi esta especificat en la Llei 22/2010 del Codi de consum de Catalunya
a l'article 128.1, punt 2.b:

2. Les persones consumidores, sens perjudici del respecte ple al deure de
disponibilitat lingdiistica, tenen dret a rebre en catala:

a) Les invitacions a comprar, la informacio de caracter fix, la documentacio
contractual, els pressupostos, els resguards de diposit, les factures i els
altres documents que hi facin referencia o que en derivin.

Segons el mateix codi, una invitacié a comprar és: qualsevol comunicacio
comercial que indica les caracteristiques del bé o serveii el seu preu, i que
permet a la persona consumidora d'adquirir-lo.

La Llei 1/1998 de politica linglistica també estableix la mateixa obligacid
com a documents d’oferta de serveis (a I'article 32.3).

Hi ha obligacions diverses també en d’altres territoris de parla catalana.

Balears: La Llei 11/2001 d'ordenacié de I'activitat comercial a les llles Ba-
lears (article 8), de manera identica a la llei catalana de politica lingUistica,
estableix que els documents d'oferta de serveis, per tant els catalegs i
fullets si tenen el preu, han de ser almenys en catala.

Andorra: Pel que faalalleiandorrana, és molt més general i abasta qualsevol
cataleg i fullet, que ha d’ésser en catala. L'article 15 de la Llei d'ordenacié
de I'Gs de la llengua oficial del 2000 estableix que:

3. Els cartells, proclames, propaganda, prospectes, catalegs, trameses pu-
blicitaries, anuncis, tant orals com escrits, que es difonguin o es distribueixin
dins d'Andorra s'han de fer en catala. En lloc secundari poden utilitzar-se
expressions en altres llenglies, sempre que la superficie que ocupin sigui
inferior al tema principal, redactat en catala.

[..]

6. Tota la publicitat comercial i els cartells editats i distribuits a Andorra dels
cinemes, els teatres, els espectacles i qualsevol altra manifestacio cultural
publica han de ser redactats en la llengua oficial, sense perjudici dels titols
i les denominacions en altres llengdies.
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Quina en seria una bona practica?

Meés enlla d'allo que preveu la legislacio:

Enaquestcas, lallei ja garanteix forga la preséncia del catala en els cata-
legsifullets;ical, doncs, acomplir-la per respectar els drets del consumidor
catala. Tanmateix, també caldria disposar en catala tots aquells catalegs
ifullets de I'empresa (o altra documentacié informativa o publicitaria) fins
i tot en el cas en qué no aparegui el preu del producte, pero sempre
que vagin destinats a les persones consumidores.

Quan el document d'oferta de servei s'exposa o es distribueix al ma-
teix establiment podem optar per fer una Unica versié en catala o fer una
versié bilingle (si és un document extens probablement aquesta opcié no
sigui la més adient per afavorir-ne la lectura al client). Evitarem fer dues
versions o més en diferents llenglies segons els tipus de clients. En tot
cas serem ben curosos que la versio catalana exposada sigui de facil
adquisicio i que en cap cas el client I’'hagi de demanar o fins i tot que
en desconegui I'existéncia respecte a les altres versions. Pel que fa a
les versions bilingles o plurilingties, procurarem que el catala hi figuri en
primer lloc o de forma preeminent.

En el cas d’una distribucié domiciliaria,
cal ser curosos de distribuir sempre la versié
catalana, llevat que el client ens hagi indicat el
contrariinosaltres la tinguem. Es molt important
que el client no hagi de demanar expressament
la versié en catala. Altrament, si volem fer una
altra versio, podem demanar al client la versié
que desitja rebre previ enviament o bé enviar
en una primera tongada la versio catalana ofe-
rint-nos a tramitar-li una altra versio si aixi ens
ho comunica.
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4.4 Etiquetatge, instruccions,
manuals d'Us, garanties i embalatges
dels productes

Qué hi diu la llei?

Cal que les dades obligatories de I'etiquetat-
ge, instruccions i embalatges dels productes
que es distribueixen a Catalunya siguin com
a minim en catala.

L'aprovaci¢ de la Llei 22/2010 del Codi de con-
sum de Catalunya estableix, en el punt b de I'ar-
ticle 128.1, que els béns i serveis destinats al
consum dins I'ambit territorial autonomic de la
Generalitat de Catalunya han de tenir les infor-
macions necessaries comaminim en catala. Per
tant, tots els productes destinats al consum cal
que incorporin el catala, almenys, en les indica-
cions obligatories de |'etiquetatge, I'embalatge
oenlesinstruccions dels productes. A continua-
ci6 reproduim l'articulat de I'article esmentat:

2. Les persones consumidores, sens per-

Judici del respecte ple al deure de disponibilitat
lingliistica, tenen dret a rebre en catala:
b) Les informacions necessaries per al consum,
I'us i el maneig adequats dels béns i serveis,
d'acord amb llurs caracteristiques, amb inde-
pendeéncia del mitja, format o suport utilitzat,
i, especialment, les dades obligatories relaci-
onades directament amb la salvaguarda de la
salut i la seguretat.

No acomplir la normativa constitueix una in-
fraccid, tal com dicta I'article 331.6 de la Llei
22/2010:

A més de les infraccions que tipifiquen els
articles 331-1 a 331-5, sén també infraccions:
k) Vulnerar els drets linglistics de les persones
consumidores o incomplir les obligacions en
materia lingliistica que estableix la normativa.

Segons la mateixa legislacio, aquesta infraccio
és qualificada de lleu. No obstant aix0, quan es
tracti d'una infraccié continuada o d'una practi-
ca habitual es converteix en una infraccié greu.
A l'article 333 de la Llei 22/2010 del Codi de

consum de Catalunya, es detalla la quantia de
les sancions:

1. Les sancions aplicables a les infraccions
que tipifica aquesta llei son les seglients:
a) Per a les infraccions lleus, una multa de fins
a 10.000 euros.
b) Per a les infraccions greus, una multa com-
presa entre 10.001 i 100.000 euros, quantitat
que es pot ultrapassar fins a assolir el quintuple
del valor dels béns o els serveis objecte de la
infraccio.

Totes les dades —siguin o no obligatories—
de I'etiquetatge, instruccions i embalatges
dels productes catalans artesanals, amb de-
nominacioé d’origen o amb segell de qualitat
que es distribueixen a Catalunya, han d’estar
com a minim en catala.
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Aixi ho estableix la Llei 1/1998 de politica lingu-
istica en l'article 34.2:

Les dades obligatories i les informacions volun-
taries addicionals que figuren en I'etiquetatge
de productes catalans que gaudeixen de deno-
minacid d’origen, de denominacié comarcal o de
denominacio de qualitat i dels productes artesa-
nals que es distribueixen en I'ambit territorial de
Catalunya han d’ésser necessariament, com a
minim, en catala.

Aix0 no inclou només les dades obligatories,
sino tota la informacié que figura a I'etiqueta.
Aixi, en un vi Penedés, un cava, un arros del
Delta de I'Ebre o un oli de Siurana, cal que totes
les informacions que en surten estiguin com a
minim en catala.

Hi ha obligacions també al Principat d’Andorra.

Al Principat d’Andorra la Llei d'ordenacié de I'Us
de lallengua oficial del 2000 estableix I'obligato-
rietat de |'etiquetatge en catala en practicament
tots els productes elaborats, fabricats, envasats
o etiquetats a Andorra i distribuits en territori an-
dorra (article 16). Aixi mateix, aguesta obligacio
també afecta les instruccions, la garantia i els
altres escrits inserits en els productes.

Quina en seria una bona practica?

Meés enlla de I'estricta legalitat, considerem
que una bona practica seria procurar que la
resta d'informacions complementaries figu-
rin també en catala. Tanmateix, la distribucio
de la informacié, quantitat d'informacio, gran-
daria de la lletra i posicié pot ser que variin en
funcié de la logistica.

Sila distribucio del producte és inicament
per a I'ambit linglistic catala, té una identifi-
cacio particular amb aquest territori 0, si més
no, hi ha una diferenciaci6 logistica respecte
a la resta de territoris amb d'altres llengles, és
clar que la llengua catalana ha de ser forca
majoritaria en |'espai de I'etiqueta i tindra un
caracter preeminent.

En el cas que els productes es distribueixin
en diferents comunitats lingliistiques podem

optar per dues vies: separacié d’estocs o eti-
quetatge multilingtie. El gruix i la rellevancia
d'aquesta altra informacioé possiblement variara
en funcio de glestions logistiques. Si es fa una
distribucié conjunta del producte per a d'altres
comunitats linglistiques i aquest no té la vin-
culacié amb el lloc d’origen catala, optarem per
models multilingles, on la preséncia del catala,
total en les indicacions obligatories, pot ser que
en les dades opcionals sigui variable. En funcio
de la importancia de les vendes en el territori
linglistic catala, del tipus d’embalatge i espai
disponible, i de la rellevancia de la informacid,
cada empresa caldra que assumeixi el grau més
adient d'adaptacio de la informacio en catala. In-
sistim que en tots els casos el nom del producte
i les indicacions basiques del producte (com ara
data de caducitat o ingredients si s’escau) hau-
ran d'estar com a minim sempre en catala, ates
que aixi ho estableix la llei. En embalatges molt
petits o individualitzats, a vegades es pot recér-
rer a informacions neutres que es complemen-
ten amb dades més completes en cada llengua
en I'embalatge més gros que les engloba. O en
casos extrems, on les vendes al domini linglis-
tic catala sén marginals, podem recérrer a evitar
duplicitat d'informacions i garantir el catala en
allo més basic, per exemple les instruccions fo-
namentals del producte. En cada cas caldra fer
I'adaptacio. Tal com s'insistia abans, una bona
mesura per saber el grau de preséncia neces-
sari minim sén els continguts que utilitzem, o
utilitzariem, per comunitats comparables, com
la grega, la sueca, la txeca, la danesa... en llurs
respectius paisos.Val a dir que, a titol anecdotic,
les informacions en catala poden ocupar entre
un 5iun 10% menys d'espai que en castella.
Aquest fet, normalment poc rellevant, si que
pot afavorir petites reduccions de despeses en
relacié amb altres llengles, sobretot en textos
llargs o en espais limitats.
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4.5 Retolaci6 i cartelleria: rétols
icartells en els establiments oberts

al public, retols de seccions, senyalitza-
cions, cartells d’ofertes, retols de preu
iinformacié del producte en exposicio,
taulells d’anuncis, horaris...

Que hidiu la llei?

Les senyalitzacions i els cartells i rétols de
caracters fix han de figurar com a minim en
catala, aixi com els rétols de preus dels pro-
ductes.

La retolacio i els cartells de caracter fix que con-
tenen informacions generals, seccions, senya-
litzacions, cartells d'ofertes, informacions dels
productes o fitxes dels productes a la prestat-
geria han d’estar, almenys, en catala, tal com
estableixen la Llei 1/1998 de politica linguistica i
la Llei 22/2010 del Codi de consum de Catalunya.
En concret, s'estableix a I'article 32.3 de la Llei
1/1998 de politica lingistica:

Article 32.3:

La senyalitzacio i els cartells d’informacio gene-
ral de caracter fix i els documents d’oferta de ser-
vels per a les persones usuaries i consumidores
dels establiments oberts al public han d'ésser
redactats, almenys, en catala. Aquesta norma
no s'‘aplica a les marques, als noms comercials i
als retols emparats per a legislacio de la propietat
industrial

| també a la Llei 22/2010 del Codi de consum
s'estableix en el punt 2.b de I'article 128.1:

Article 128.1:

2. Les persones consumidores, sens perjudici
del respecte ple al deure de disponibilitat lingi-
istica tenen dret a rebre en catala:

a) Les invitacions a comprar, la informacio de ca-
racter fix, la documentacio contractual, els pres-
supostos, els resquards de diposit, les factures
i els altres documents que hi facin referéncia o
que en derivin.

O en el punt 1 de I'article 211.5 de la mateixa
normativa:

Article 211.5 Requisits lingdistics

1. La documentacid i les informacions necessa-
ries per al consum i I'is adequats dels béns i
serveis dirigides a les persones consumidores
han d’estar a disposicio immediata d’aquestes,
d’acord amb el que estableix l'article 128-1.
Aquest requisit no s'aplica a les marques, els
noms comercials i la retolacié emparada per la
legislacio de la propietat industrial.

Aixi, s'entén que els rétols d'activitat (com per
exemple el retol extern que ens indica el tipus
d'establiment: joieria, restaurant, mobles, es-
ports, viatges...) com les llistes de preus i de ser-
veis, les senyalitzacions, les indicacions, etc. (en-
trada i sortida, horaris, indicacions de seccions,
nom de les seccions, plafons informatius per al
client...) i tota la resta de senyalitzacio fixa (no
s'inclouen, doncs, els cartells temporals, com
la publicitat de temporada) han d'ésser com a
minim en catala. Dins d'aquesta obligatorietat hi
sén inclosos els rétols d'informacié del produc-
te. Es a dir, si un producte d’'una prestatgeria té
el nom i el preu col-locat en un cartellet a sota,
0 bé hi ha un plafé o un full al costat, on s'indica
el preuiles caracteristiques del producte, caldra
gue com a minim tota la informacio aparegui en
catala. Aquesta obligatorietat, tot i no poder-se
entendre com una retolacio fixa, ve donada pel
fet de ser un document d'invitacié a comprar
(vegeu punt 4.3).

Evidentment I'obligatorietat no afecta el nom
de l'establiment, ja que aquest és una marca.
Aixi, hi pot haver un rétol d'identificacié amb
una part genérica (Restaurant italia) i una altra
d'especifica (Trastevere). La llei només afecta
la part generica del nom de I'establiment quan
s'utilitza sola i no esta emparada per la legislacio
de la propietat industrial. Sovint els rétols comer-
cials porten indicacions publicitaries o d'activitat
complementaries (per exemple: Viajes Aventura.
Ageéncia de viatges). Les indicacions d'activitat
complementaries han de ser almenys en catala,
mentre |'altra part s’entén com a marca o nom
de I'establiment.
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La retolacié en catala també s’especifica en
d'altres normatives que apliquen alld previst
a la Llei 1/1998 de politica lingUistica. Aixi, per
exemple, el Decret 32/2005, de 8 de marg, pel
qual es regula la senyalitzacié de les limitacions
en la venda de begudes alcoholiques, estableix
a l'article 3 que els rétols obligatoris informatius
previstos per I'esmentat decret han d'ésser al-
menys en catala.

Hi ha obligacions diverses també en d’altres
territoris de parla catalana.

Pais Valencia: Larticle 1 del Decret 145/1986 de
la Generalitat Valenciana estableix |'obligacio de
retolar en catala alguns aspectes molt concrets
que poden afectar algunes empreses:

Es retolara en valencia la senyalitzacié de les au-
topistes, les carreteres, els camins, les estacions
ferroviaries i d'autobusos, els ports comercials,
els de refugi i els esportius, de les dependéncies
i els serveis d'interés public que depenen de la
Generalitat Valenciana, de les Entitats Locals ra-
dicades a la Comunitat Valenciana i dels serveis
que aquestes gestionen per concessio, a més de
la retolacio també en castella quan pertocara.

Balears: La Llei 11/2001 d'ordenacio de |'activi-
tat comercial a les llles Balears (article 8), de ma-
nera idéntica a la llei catalana de politica lingtis-
tica, estableix que la senyalitzacio i retolacio fixa
dels establiments ha d'ésser almenys en catala.
També obliga que els retols de productes, com
a documents d'oferta de serveis, siguin com a
minim en catala.

Andorra: La llei andorrana va més enlla, i no
només és obligatoria la retolacié en catala en la
cartelleria fixa siné també en la resta i de manera
preeminent. Aixi s’esmenta en l'article 15 de la
Llei d’ordenacié de I'Us de la llengua oficial del
Principat d’Andorra.

També hi ha obligacions d’us del catala en la
retolacio de I'ambit laboral.

Vegeu |'apartat 4.12 sobre I'Us del catala dins
de I'empresa.

Quina en seria una bona practica?

Meés enlla d'allo que estableix la llei, una bona
practica en I'is del catala seria que totala car-
telleria (fixa, variable, estacional o fins i tot els
avisos puntuals o plafons lluminosos d'anuncis
i informacio) fos com a minim en catala. Cal
recordar que alguns aspectes comporten |'adap-
tacio de les bases de dades informatiques pero
gue no signifiquen problemes en la distribucio
d'aquests plafons o retols, car sabem perfecta-
ment |'area on se situa |'establiment. Siemprem
retolacié o cartelleria bilingtie o plurilingte, o bé
doble o triple cartelleria o retolacié en diverses
llenglies, procurarem sempre que el catala hi
aparegui en primer lloc i/o de forma preeminent.
Es important emprar la logica i els criteris d'ofi-
cialitat com a llengua propia de manera que po-
dem fer util el principi de subsidiarietat, segons
el qual allo que es pugui indicar amb la llengua
local no cal repetir-ho de manera redundant quan
I'emprem al costat d'altres llenglies si ja és am-
pliament entés.

m
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4.6 Megafonia

Que hi diu la llei?

Totes les empreses que ofereixen serveis publics han de fer servir,
almenys, el catala en les comunicacions megafoniques.

'article 31.1 de la Llei 1/1998 de politica linguistica estableix que totes les
empreses i entitats publiques o privades que ofereixin serveis publics, com
ara les de transports, subministraments o comunicacions, han de fer les
comunicacions megafoniques en catala:

Article 31

Les empreses de servei public

1. Les empreses i les entitats publiques i privades que ofereixen serveis
publics, com ara el transport, de subministraments, de comunicacions
i d‘altres, han d’emprar, almenys, el catala en la retolacio i en les comunica-
cions megafoniques.

Encasd'incomplimentcalaplicarel régim sancionador previstala Llei22/2010
del Codi de consum de Catalunya.

A Andorra tota lamegafonia d’establiments i empreses ha de ser en catala.

En el cas del Principat d’Andorra la legislacioé si que estableix I'obligatorietat
d'emprar, almenys, el catala enlamegafonia de tots els establimentsiempre-
sesobertsal public. LaLleid'ordenacio del'Us de lallengua oficial del Principat
d'Andorradel 2000 estableixal‘article 21 I'obligatorietat de ferlamegafoniaen
cataladels establiments comercials, societats publiques, centres esportius,
discoteques, estacions d'esqui, concerts, espectacles i de qualsevol altre
indret o activitat oberta al public (llevat que sigui un missatge de relacions
internes adrecat a un grup lingUistic determinat diferent del catala).
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Quina en seria una bona practica?

Més enlla d'alld que preveu la legislacié:

Una bona practica seria que totes les informacions que es donen per
megafonia siguin com a minim en catala i com a llengua primera, sigui
quin sigui el tipus d'establiment o servei. De fet, llevat de casos puntuals
de publics especifics (per exemple missatges destinats a grups turistics o
grups lingUistics concrets), el catala pot ésser perfectament I'Unica llengua
emprada a la megafonia. En aquest sentit voldriem distingir tres tipus de
missatges que es poden donar per aquest mitja:

1) Missatges generalistes destinats a tots els clients o usuaris.

La megafonia com a minim hauria de ser en catala. En general no hi ha
necessitat d'utilitzar d'altres llengles llevat que ens vulguem adrecar a
publics especifics (en aguest cas, perod, no deixarem d'utilitzar el catala).

2) Missatges adrecats a un client concret (avisos principalment) si sabem
que no entén el catala.

Entenent que la llengua d’aquest client o usuari concret no és la catalana
i que fins i tot pot desconéixer-la, és logic doncs que emprem una altra
llengua. Tanmateix, en ser un missatge public, com a imatge de I'empresa
creiem que és convenient de fer-ho també en catala.

3) Missatges adregats a treballadors, pero que els clients o usuaris també senten.
En aquest cas cal molta fidelitat en I'Us del catala per megafonia, per no
mostrar incoherencies davant el client. Per tant els missatges haurien de
ser també en catala. En el cas extrem que vagi adrecat a un treballador
nou que no desenvolupa una feina davant del client i que encara no té prou
comprensié del catala, a més de la llengua comprensible per aquest és
recomanable d'afegir també el catala amb la mateixa informacié.
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4.7 Webs

Que hidiu la llei?

En termes generals no hi ha cap normativa
que obligui les empreses a disposar del web
enllengua catalana. Tanmateix, de laintencié de
la llei es pot entendre que el catala si que hauria
de ser present en alguns aspectes.

Quina en seria una bona practica?

En funcio d’on s’adreca el web es poden
donar diverses opcions per ales empreses que
venen llurs productes o ofereixen serveis dins
I"ambit territorial de parla catalana:

1) Lloc web monolingiie: Si el nostre ambit
d'actuacié son sobretot les terres de parla ca-
talana o el producte esta relacionat justament
amb qlestions especifiques d'aquest territori o
de la cultura i llengua, és logic que el web sigui
monolingle catala. En aquest cas I'Us del .cat,
cada cop més extens, és especialment adient.
Per descomptat pot ser que utilitzem enllagos a
la pagina principal en d'altres llengles per donar
informacions generals o corporatives de la nostra
empresa.

2) Lloc web multilingiie: Aquesta és una forma
molt emprada atés que |'actuacié de la nostra
empresa pot abastar clients més enlla de I'ambit
territorial de parla catalana. Aleshores el nostre
web pot tenir diferents opcions en d'altres llen-
gles segons el tipus de clients en quée incideix
o vol incidir I'empresa. Es molt important que
sempre que ens adrecem al client catala, o en
sigui un potencial consumidor, I'opcié en llengua
catalana existeixi com a minim en les mateixes
condicions que emprem les altres llenglies en els
territoris d'actuacio. Enaquest sentit ésimportant
de distingir el paper i l'Us de la llengua depenent
del public al qual ens adrecem:

a. En els webs corporatius o internacionals
de les empreses (generalment, empreses amb
el domini .com) no sempre tota la informacio és
en les llengles dels territoris on es distribueix
el producte. En aquests casos normalment es
fa en una o en unes poques llenglies d'ampli

coneixementinternacional, o en tot cas també en
lallengua d'on és propia lI'empresa. Per posar un
exemple, una multinacional alemanya és possible
que tingui el web principal en alemany i anglés, i
que remeti a webs especifics segons idiomes o
paisos en les respectives llenglies amb informaci-
ons diferenciades. Aixi mateix, una multinacional
catalana tindria el web per exemple en catala i
angles i remetria a pagines especifiques per a
paisos o idiomes.

b. Enels webs especifics pera paisos o pera
comunitats lingUistiques concretes el tractament
linglistic tindra en compte aquest ambit local.
Si el web és per a paisos (bé sigui per exemple
amb el domini.es peral’Estat espanyol o unaltre
web especific al qual ens remet a partir del web
internacional), tenint en compte que I'empresa
actua per descomptat també en I'ambit territorial
de parla catalana, caldra que en aquest .es (o
.com segons els casos) hi hagil'opcié idiomatica
en catala. Si una empresa ven només a Madrid,
ValénciaiBarcelona, el web peral'Estat espanyol
hauria de ser, doncs, com a minim en castella i
catala. Siven significativament arreu de I'Estat, hi
hauria d'haver, doncs, les quatre llenglies (castella,
catala, gallec i basc).

c. Els webs especifics amb el .cat s6n una
bona manera de redireccionar directament a la
versidé amb I'opcié en catala, sense haver de fer
cap tipus de tria. Aixi, en una mateixa opci6 del
web en catala hi podriem arribar de diverses ma-
neres: desd'unwebinternacional, on ensremetria
a una llista de llenglies o paisos a escollir, des
del web per I'Estat espanyol (.es, per exemple),
que ens deixaria escollir I'opcié en catala, o des
del .cat, que ens portaria directament a la versio
en catala (tot i poder escollir posteriorment si
s'escau altres opcions idiomatiques des d'aquest
mateix web).

Cal ser especialment curds en el tractament
linglistic i la coheréncia davant del client, tot
evitant barreges caotiques de llengties dins
un mateix web. La coheréncia davant el client
en el tractament lingUistic és important. Aixi, no
nomeés cal tenir present que existeixi una opcié
idiomatica del web en catala, sind que aques-
ta sigui de facil accés per part de l'internauta
i que pugui desenvolupar les tasques i obtenir
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la informacié completa en aquesta llengua. No seria l0gic presentar una
opcié en catala al costat de les altres llengles i que I'usuari s'adonés que
certes informacions, que certs tramits, contactes, etc. no els pot realitzar
des de I'opcid en catala. Evidentment és |0gic, | pot succeir, que certs
enllacos ens remetin al web internacional de I'empresa, de manera que
certa informacioé pot ser per exemple només en anglés. En aquest sentit
és important: o bé avisar I'usuari de la possibilitat que certes informacions
només es troben en una altra llengua ja que sén enllacos lligats a un altre
web internacional, o bé que, en tot cas, es faci ben evident aquest canvi, de
manera que quedi justificat i coherent davant I'usuari. També és important
de no supeditar la versio catalana a la castellana en webs d'ambit espanyol
si el mercat catala no és testimonial. Aqui hi ha diverses opcions: es pot
fer una tria inicial de I'idioma, una detecci6 segons territori amb l'idioma
preferent corresponent, una deteccié segons llengua del navegador amb
opcié posterior de I'altra llengua, etc.
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4.8 Contractes, factures, precontractes,
condicions generals, resguards de
diposit, rebuts, pressupostos i altres
documents semblants

Que hidiula llei?

Totsels contractes, factures, documentacié con-
tractual en general, pressupostos, resguards de
diposit o documents que hifacin referénciao que
en derivin cal que siguin en catala. Aixo també
incloulagarantia dels productes, els contractes
d’adhesio, els contractes amb clausules tipus i
els contractes normats.

Aixiho especifica clarament|'article 128-1delaLlei
22/2010 del Codi de consum de Catalunya:

Drets lingUistics de les persones consumidores
2. Les persones consumidores, sens perjudici
delrespecte ple al deure de disponibilitat linglistica,
tenen dret a rebre en catala:
a) Lesinvitacions acomprar, lainformacio de caracter
fix, ladocumentacio contractual, els pressupostos,
els resquards de diposit, les factures i els altres do-
cuments que hi facin referencia o que en derivin.
b) Les informacions necessaries peral consum, I'Us
i el maneig adequats dels béns i serveis, d'acord
amb llurs caracteristiques, amb independencia del
mitja, format o suport utilitzat, i, especialment, les
dades obligatories relacionades directament amb
la salvaguarda de la salut i la seguretat.
c) Els contractes d’adhesio, els contractes amb
clausules tipus, els contractes normats, les condi-
cions generals iladocumentacio que hifacireferen-
cia o que derivi de la realitzacio d'algun d'aquests
contractes.

A l'article 211-5 s’especifica que aixd també és
una obligacio per part de les empreses i per tant
és sancionable. La vulneracié dels drets lingUistics
de les persones consumidores consten com a in-
fraccié: aixi ho recull I'apartat k de I'article 331.6
del Codi de consum de Catalunya. Les sancions
pertinents queden recollides a l'article 333.1 de la
mateixa normativa.

Les obligacions pel que fa a contractes ja s'espe-
cificaven a l'article 15 de la Llei 1/1998 de politica

lingUistica. D'altra banda les factures i altres tipus
de documents encaratenen obligacions més espe-
cifiques per certs sectors d'activitat, de maneraque
hand'estaren catalaide maneraimmediata, sense
que el client hagi de demanar-les. Aixi, de manera
especifica, més enlla de la reglamentacié general,
gueden doblement afectades empreses com:
-Empreses de servei public com ara la telefonia
fixaimobil, ADSL, correus, ferrocarrils, taxis, linies
d'autobus, companyies aéries i subministraments
d'aigua, llum i gas (article 31 de la Llei 1/1998 de
politica linguistica).

-Allotjaments turistics (els articles 12120 del Decret
183/2010, de 23de novembre, d'establiments dallot-
jament turistic, que preveuen que lainformacié de
preus i els reglaments siguin en catala, iel 21, que
preveu que les factures acompleixin |'ordenament
vigent, en aquest cas el Codi de consum).
-Entitats financeres i d'assegurances (article 43
de la Llei 26/2006 de mediacié d'assegurances i
reassegurances privades).

-Agénciesde viatge (articles 15116 del Decret 168/1994
de reglamentacié de les agéncies de viatge).
-Empresesd'instal-lacions, reformes, manteniment
ireparacié de béns de naturalesa duradoraide |'ha-
bitatge, i altres prestacions a domicili (articles 2, 3
i 4 del Decret 290/1995).

A Andorra cal que els contractes, les coman-
des, les factures, els pressupostos, els rebuts,
els projectesi en general totala documentacio
mercantil sigui en catala.

AAndorra, segons |'article 22 de la Llei d'ordenacié
de I'Us de la llengua oficial del Principat d’Andorra,
les factures i contractes cal fer-los en catala:

Article 22

Contractes i altres documents

1. Qualsevolpartinteressada té 'obligacio de contrac-
taren catalairebre en aquestidioma els contractes
de treball, els contractes anomenats d'adhesioiels
contractes normats.

[.]

4. Tothom ha de redactarité dretarebre les coman-
des, les factures, els pressupostos, els rebuts, els
projectes i, en general, la documentacio propia de
la contractacio mercantil, en catala.
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Quina en seria una bona practica?

Meés enlla de la plena presencia del catala —tal com preveu la llei en
els contractes, factures i la resta de documents— és molt important que
estiguin a disposicio del client de maneraimmediata. Pel fet de seren
catala no hi hauria d’haver cap trava ni retard.

Un altre aspecte forga important és que el client no es vegi mai amb la
necessitat de demanar lafactura o el contracte en catala. Caldria que fos
per defecte en llengua catalana o bé que el client abans de realitzar o rebre
el contracte o factura sigui informat sobre I'idioma que pot escollir.
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4.9Llistes de preus exposatsicartesimenus
en barsiestabliments de restauracié

Que hidiu lallei?

Els preus dels productes i la informacio que
els acompanya, exposats tant a l'interior com
a I'exterior de I'establiment, cal que estiguin
almenys en catala.

Talcom hem esmentat abans pel que faa laretola-
ci6, ales senyalitzacions, als documents d'oferta
de serveisialesinvitacions a comprar, cal que les
llistes exposades de preus, tant a I'interior com
a I'exterior, estiguin, almenys, en catala. Aixi ho
estableixen la Llei 1/1998 de politica linguistica i
la Llei 22/2010 del Codi de consum de Catalunya,
pel que fa a rétols que a més son invitacions a
comprar o com a oferta de serveis. En concret,
s'estableix a l'article 32.3 de la Llei 1/1998 de po-
litica linguistica:

Article 32.3:

La senyalitzacié i els cartells d’informacio general
de caracter fixiels documents d’oferta de serveis
per a les persones usuaries i consumidores dels
establiments oberts al public han d’ésserredactats,
almenys, en catala. Aquestanormano s‘aplicaales
marques, als noms comercials ials retols emparats
per la legislacio de la propietat industrial.

| també a la Llei 22/2010 del Codi de consum
s'estableix en el punt 2.b de I'article 128.1:

Article 128.1:

2. Les persones consumidores, sens perjudici del
respecte ple al deure de disponibilitat linguiistica,
tenen dret a rebre en catala:

a) Les invitacions a comprar, la informacio de ca-
racter fix, la documentacio contractual, els pres-
supostos, els resquards de diposit, les factures
i els altres documents que hi facin referéncia o
que en derivin.

La llista dels serveis que ofereixen els restau-
rantsiels barsique s’exhibeixen tantal’interior
com al’exterior de l'establiment ha de sercom
a minim en catala.

El Decret 317/1994, de 4 de novembre, pel qual
s'estableixen normes sobre I'ordenacio i la clas-
sificacié dels establiments de restauracio fixa
aquestes obligacions a l'article 15:

15.1 Els restaurants i els restaurants-bar han de
donar lamaxima publicitat dels preus dels serveis
que ofereixen, que s'han d'exhibir, redactats al-
menys en catala, tant a l'interior com a I'exterior
de l'establiment. En aquest mateix sentit, els bars
tnicament els han d'exhibir a I'interior de I'esta-
bliment, de manera visible.

Tots els restaurants i restaurants-bar han de
disposar de la cartade plats, vinsibegudes (i, per
tant, també el menu) com a minim en catala.

El Decret 317/1994, de 4 de novembre, pel qual
s'estableixen normes sobre I'ordenacio i la clas-
sificacié dels establiments de restauracié també
fixa aquestes obligacions a I'article 18:

18.1 Tots els establiments de restauracio dels
grups Restaurant i Restaurant-bar han d'oferir al
public les cartes de plats i de vins amb els seus
preus, com a minim, en catala.

18.2 S'entén per carta de plats i carta de vins les
relacions de menjars i begudes, respectivament,
que ofereixen aquests establiments.

En el cas d’hotels o altres establiments d'allotja-
ment turistic cal aplicar les mateixes obligacions
que als restaurants. La informacio de preus ha
de constar com a minim en catala.

Amésdeles obligacions esmentades anteriorment,
els establiments d'allotjament turistic també han
d'aplicar el Decret 183/2010, de 23 de novembre,
d'establiments d'allotjament turistic. A I'article 20
fixa les obligacions pel que fa al catala en la notifi-
cacio dels preus.

1. S’hadelliurara la persona usuaria, abans de la seva
admissio, lainformacio dels preus que corresponenals
serveis que hapactatinicialment, mitiancant qualsevol
suport, on ha de constar, com a minim, en catala:
a) Nom, grup i categoria de I'establiment.

b) Nimero o identificacio de la unitat d‘allotiament.
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¢) Preu de la unitat d'allotiament i dels diferents
serveis pactats.

d) Data d’entrada i de sortida.

e) Nombre maxim de persones que admet la
unitat d'allotiament.

f) Peticid de llit complementari, si escau.

9) Preu dels serveis inclosos en el servei d'allot-
Jament i els no inclosos.

També han d'estar en catala les normes del regla-
ment d'Us o de regim interior dels establiments.
Aixi ho fixa I'article 12:

[...] Pel suposit que existeixin, les normes del re-
glament d’us o de regim interior dels establiments
d‘allotiament turistic han d’estar a disposicié imme-
diata de les persones usuaries que les sol-licitin. Les
normes de regim interior han d’estar redactades,
com a minim, en els idiomes seglients: catala,
castella, alemany, angles i franceés.

Hi ha obligacions diverses també en d’altres
territoris de parla catalana.

Balears: La Llei 11/2001 d'ordenacié de I'activitat
comercial ales llles Balears (article 8), de manera
identica a la llei catalana de politica lingUistica,
estableix que la senyalitzacié i retolacié fixa dels
establiments ha d'ésser almenys en catala.

Andorra: Més enlla de I'article 15 de la Llei d'or-
denacié de I'Us de la llengua oficial del Principat
d'Andorra, que preveu ordenacions varies sobre
les informacions exposades, de manera més
concreta també hi ha obligacions pel que fa als
establiments turistics i als de restauracié, concre-
tament a l'article 17:

Tots els hotels, restaurants, bars, cafeteries |
altres establiments d'hoteleria i restauracio han
de redactar els menus, les cartes, les llistes de
preus, |'oferta de serveis i qualsevol altre imprés o
informacio publica en catala. També poden fer-ho
en lloc secundari en qualsevol altra llengua.

Quina en seria una bona practica?

A més d'exposar totes les informacions dels
establiments comaminim en catala, finsitot més
enlla del que diu lanormativa, ésimportantteniren
consideracié com es facilita aquesta informacié,
de manera que la llengua catalana no quedi
supeditada ni marginal.

Pel que fa als menus i cartes del restaurant o
restaurant-bar, cal teniren compte que es poden
donar diverses situacions de bona practica ate-
nent el tipus de clients i el funcionament de
cada establiment:

- L'establiment té Unicament les cartes en
catala (monolingties).

- L'establiment té cartes plurilingties on el
catala sempre hi és plenament present i de
manera preferent.

- 'establiment té diferents models de cartes
(generalment monolingles), sempreambunadeles
versions en catala. Enaquest cas el lliurament de la
cartade plats ibegudes en cadaidioma normalment
es fa, si es coneix, en lallengua de l'interlocutor;
altrament I'establiment ofereix de triar la llengua
de la carta o bé en serveix la versié en catala per
defecte. En el darrer cas, si el client la vol en un
altre idioma, la pot demanar o bé podem indicar a
lamateixa carta en catala que també és end'altres
llengles. El que caldria evitar, sigui com sigui,
és que en un establiment ubicat a Catalunya
el client hagués de demanar la versié en catala
de la carta ja que per defecte n’harebuda una
altra. Justament per aixo és bo de fer una previsio
en el nombre de versions en catala per tal que un
clientno se’'n quedisense. Unaaltrabona mesura
és tenir cartes bilingties, en cada llengua i en
catala, que sempre apareix en primer lloc. Aixi
tindrem cartes en catala-castella, catala-anglés,
catala-francés, catala-alemany...
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4.10El paisatge lingliistic davant del client:
Us delallengua enles sales d’espera, llocs
d’atencié al ptblic, maquines expenedores,
musica ambiental...

Quina en seria una bona practica?

Meés enlla propiament del producte o servei
destinatal consumidorialarelacié que hi establim,
ésimportant tenir en compte el “paisatge” on
es moura en cada cas lI'usuari o consumidor.
Per posar alguns exemples: nonomés laretolacio,
atencié oral, catalegs... els hauriem de teniren ca-
tala, siné també hauriem de procurar que hifossin
I'entorn d’elements amb qué es trobara el client.
Una bona recomanacio seria que si hem de triar
unsdiaris orevistes en una salad'espera o recepcié
podem procurar que siguin en catala. També podem
tenir present lallengua en aspectes com lamusica
ambiental, I'idioma de les maquines expenedores,
I'etiquetatge dels productes que venem (totique
no sén nostres), els canals de televisié encesos, el
programaridels ordinadors o les actuacions diver-
ses de les empreses subcontractades que actuen
també per als nostres clients.

4.11 Altres ambits de relacié amb el consu-
midor: tiquets de compra,bosses de compra,
marxandatgeimaterial promocional, fullsde
reclamacionside suggeriments,enquestes,
formularis i ambits diversos.

Quina en seria una bona practica?

Hihamolts d'altres ambits d'actuacié que caldria
no descuidar per tal de seguir una coherénciaibona
practica vers el consumidor o client. Comptatidebatut,
la bona practica en tots aquests ambits es despren
coma consequencia de tenir present el consumidor
catala enles diverses activitats que desenvolupem.
Atalld’exemple n’esmentenalguns on féra unabona
cosa que el catala hi fos plenament present:

Inscripcions de preu i altres indicacions en els
tiquets de compra, tiquets de devolucid, tiquets del
parquing...

Bossesdels establiments, tantgeneralistes com

més especifiques (com pot ser una bossa termica
d'un supermercat), i carretons de la compra o altres
estris similars.

Avisos i informacions varies al client, sobretot
les més instantanies, fins i tot escrites a ma (avisos
de neteja, d'incidéncies, seguretat...).

Cartellsipaperassad'ofertes, rebaixes, promo-
cions, oportunitats...

Documents diversos escrits o peremplenar, com
garanties dels productes, fulls de validacié oregistre,
enquestes peromplir, fulls de suggeriments o fulls de
reclamacié (també per via electronica). Cal recordar
queenelcasdels fulls de reclamacié/dentincia oficials,
aCatalunya cal que siguin encatala, castellaianglesi
peralaValld'Arantambé en occita (article 4 del Decret
70/2003, de 4 de marg, pel qual es regulen els fulls
dereclamacié/denunciaals establiments comercials
i en |'activitat de prestacié de serveis).

Revistes de promocié de I'establiment, del
producte o d'ambits culturals o diversos relacionats
amb el producte de venda (tant publicades com en
format electronic).

Targetes de fidelitzacio del client, de descompte,
targetes-regal o altres.

Material publicitari promocional (sobres de sucre,
tovallons, estovalles de paper, boligrafs, gorres...).

Punts i aparells de reciclatge de productes.

Taquilles i consignes.

Vals de compra.

Informacié escrita i digital en les pantalles de
les maquines expenedores de productes, en les
pantalles dels caixers automatics i interactives de
tot tipus, del parquing...

Pantalles digitals publicitaries i informatives i
plafons mobils.

Tiquets i aparells de tanda d'espera.

Targetes de presentacié del personal de I'empresa.
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4.12 L'Gs del catala en les relacions
internes de 'empresa i en les relacions
amb d’altres grups d’interes

Que hidiula llei?

Els retols i les informacions de caracter fix que
han de constar a l'interior dels centres laborals
han de ser com a minim en catala.

L'article 36.4 de la Llei 1/1998 de politica linglis-
tica estableix aquesta obligatorietat:

36.4. Els retols i les informacions de caracter fix i
que continguin text que han de constar a l'interior
dels centres laborals adrecats a les persones que
hi treballen han de figurar, almenys, en catala.

Les empreses concessionaries d'un servei
d’'una administracioé publica de Catalunya o
d’una empresa que en depén han d’emprar
el catala tant en les relacions internes com
en les relacions amb I'administracio.

Aquesta obligacio esta establerta per la Llei de
politica lingUistica, tant a I'article 9 com al 30.

Article 9. La llengua de les administracions de Ca-
talunya

1.La Generalitat, les administracions locals i les al-
tres corporacions publiques de Catalunya, les institu-
cions i les empreses que en depenen i els concessi-
onaris de llurs serveis han d'emprar el catala en llurs
actuacions internes i en la relacio entre ells. També
I'han d'emprar normalment en les comunicacions
i les notificacions adrecades a persones fisiques
o juridiques residents en I'ambit linglistic catala,
sens perjudici del dret dels ciutadans i ciutadanes
a rebre-les en castella, si ho demanen.

Article 30. Les empreses publiques

1.Les empreses publiques de la Generalitat i de
les corporacions locals, | també les seves empre-
ses concessionaries quan gestionen o exploten el
servei concedit, han d'emprar normalment el catala
en llurs actuacions i documentacio internes i en la
retolacio, en les instruccions d'Us, en I'etiquetatge
i en I'embalatge dels productes o els serveis que
produeixin o ofereixin.

També I'Estatut d'Autonomia de Catalunya esta-
bleix la mateixa obligacio a I'article 50.5:

Article 50.5 La Generalitat, I'Administracio local
i les altres corporacions publiques de Catalunya,
les institucions i les empreses que en depenen i
els concessionaris de llurs serveis han d'emprar
el catala en llurs actuacions internes i en la relacio
entre ells. També I'han d'emprar en les comuni-
cacions i les notificacions dirigides a persones
fisiques o juridiques residents a Catalunya, sens
perjudici del dret dels ciutadans a rebre-les en
castella si ho demanen.

Pel que fa als convenis col-lectius de treball
cal redactar-los en catala i castella si no s’ha
arribat a un acord entre ambdues parts.

Aquesta obligacié esta establertaa l'article 16 de
la Llei 1/1998 de politica lingdistica.

Article 16. Els convenis col-lectius de treball

1. S6n valids els convenis col-lectius de treball
redactats en qualsevol de les dues llenglies ofi-
cials.

2. Els convenis col-lectius de treball s'han de re-
dactar en la llengua oficial que acordin les parts
o, sino hi ha acord, en les dues llengties oficials
i en exemplars separats.

Arreu del territori espanyol 'empresariat ha
de tenir en compte de no discriminar el tre-
ballador per raons de llengua.

Aixi ho estableix el Reial Decret Legislatiu 1/1995,
de 24 de marg (BOE 75, de 29 de marg), pel qual
s'aprova el text refés de I'estatut dels treballadors.
Articles 4.2.c, 16.2117.1, redactats d'acord amb
la Llei 62/2003, de 30 de desembre (BOE 313, de
31 de desembre; suplement num. 4 en llengua
catalana, de 31 de gener de 2004), de mesures
fiscals, administratives i de I'ordre social. Tant
a l'article 4 sobre Drets laborals com al 17 de
no-discriminacié en les relacions laborals s'inclou
aquest dret.
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En aquest aspecte més endavant ja esmentarem
la practica cada cop més estesa arreu d'Europa
de tenir en compte els drets del treballadors de
desenvolupar llur feina en la llengua propia del
lloc de treball.

PiSSARRA DE COMUNICATS

NOU HORARI
D'ESTIV




Plataforma per la Llengua - A 'empresa, en catala 44

Quina en seria una bona practica?

Meés enlla d'allo que preveu la legislacio:

Es important assumir com un dret el fet que el treballador pugui
desenvolupar normalment la seva tasca en lallengua propia d'ubicacié
de I'empresa, en aquest cas el catala. Cada cop més les legislacions i
els codis de funcionament de les empreses tenen més en compte aquest
aspecte com a part basica de la responsabilitat social de I'empresa. Per des-
comptat hi ha excepcions que cal entendre com a necessaries, sobretot en
aquells carrecsifeines on cal establir relacions amb d'altres empreses oamb
altres ubicacions de I'empresa fora del domini linglistic. En aquest sentit,
I'angles segurament tindra un paper important, pero fins i tot en algunes
circumstancies la visibilitat del catala pot ser un motiu d’identificacié i de
personalitzacié de I'empresa, sobretot si és catalana. Tanmateix, el dret de
desenvolupar la feina en catala és sempre facilment aplicable, sobretot en
les tasques més de taller o fabrica, o relacions internes locals.

La normalitzacio de I'as del catala pot ser un factor clau de socialit-
zacio, de millora de les relacions humanes, de pertinenca al grup i en
definitiva de larendibilitat laboral. Justament, laimplantacio d'estrategies
d'extensio de I'Us i el coneixement del catala entre els treballadors pot ser
també I'excusa per millorar en tots aquests aspectes. Aixi, practiqgues com
classes de catala, de coneixenca de la realitat social, parelles linguistiques dins
I'empresa entre treballadors nouvinguts i catalanoparlants... no només fan
que I'empresa sigui un factor clau de sociabilitzacié dels treballadors dins la
societat catalana, sind que poden ser dinamiques establertes des de Recursos
Humans per afavorir els lligams entre treballadors, millorar les relacions i, al
capialafi, la productivitat. També tindrem en compte que les activitats de
formacio es facin en catala o incloguin alguna sessi6 de llengua.

En relacié al punt anterior, una bona manera és fixar uns objectius de
millora interns d'as del catala; en definitiva, construir uns objectius que
podem utilitzar com a estrategia de motivacié dins I'empresa més enlla de
la llengua.

El paisatge intern i per defecte d'us personal dels treballadors i de
relacio amb els grups d’interées, més enlla d’allo que estableix la legis-
lacio, pot ser fonamental per normalitzar I'as del catala. Aixi, tindrem
en compte que la retolacié, senyalitzacio, avisos, missatges orals i escrits,
correus electronics, Intranet, etiquetes d'armaris i prestatgeries, aplicacions
informatiques i retolacié de les maquines (fins i tot es pot demanar a I'em-
presa que les fabrica), comandaments, panellsipantalles, targetes personals
dels treballadors, carpetes i material d'Us intern, arxivadors, fotocopiadores,
diaris i revistes que es reben o fins i tot les activitats de lleure dins I'empresa
o serveis complementaris (com pot ser el servei de cafeteria 0 menjador)
siguintambé en catala. Aix0 inclou també les maquines expenedores (tanten
les informacions de les maquines com en |'etiquetatge dels productes que
consumim), maquines dispensadores d'aigua i cafes, gimnas, guarderies,
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sortides ludiques de I'empresa i, en general, en la contractacié de serveis
externs, programariinterniproductes informatics i de comunicacions, mobils,
eines de correccididiccionaris instal-lats als ordinadors, navegadors d'Internet,
informacions de seguretat... Fins i tot en el cas que sigui obligatori fer-ho en
una altra llengua procurarem que el catala ocupi un lloc preeminent.

Labenvingudairebuda del nou personal és una eina clau per fer una
bona socialitzacio en catala. Més enlla de tenir en compte el factor llengua
en la tria de personal, en aguells casos on no és possible o el coneixement
o la previsio de I'Us pugui tenir mancances, hem de preveure estratégies
de socialitzaci¢ en catala efectives. Podem desenvolupar plans de benvin-
guda on des d'un bon comencament el nou treballador sigui conscient de
la preséncia i necessitat d'Us del catala. Cal tenir en compte que la feina
pot ser un dels pilars maxims d'integracié del nouvingut al nostre pais. Fins
i tot aguest aspecte pot ser una excusa per fer Us dels recursos o ajuts de
I'administracio o establir un manual d'acollida o de sessions especifiques
en la formacié inicial.

Els models del quadre directiu sén basics per a un bon us del catala
a 'empresa. Un bon model s’encomana. L'Us normal del catala entre
directius, i entre directius i la resta dels treballadors o el paper que pot tenir
Recursos Humans son basics. Aixd també pot ajudar a trencar la bombolla
del'empresarespecte al’entorn on s'ubica. Siarrelem I'empresa al territori,
a una historia, entorn social i llengua, afavorim la pertinenca a I'ens per part
dels treballadors i també llur motivacié. Una bona estratégia és fer servir la
llengua per fer particips els treballadors de les celebracions o en general del
calendari, i de manera particular les més relacionades amb la llengua (com
podria ser el dia de Sant Jordi o altres diades assenyalades).

Tindrem també present la llengua catalana en la subcontractacio
de serveis a d'altres empreses. Aqui podem incloure requisits lingtistics
més enlla que aquestes empreses facin feina de cara al client, com per
exemple els contractes, la documentacio o les relacions en si mateixes, i
en empreses contractades com assegurances, mutues de treball, riscos
laborals o manteniment informatic.
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5. Refereéncies legals

Principat d’Andorra
Constituci¢ (1993)
Llei d'ordenacié de I'Us de la llengua oficial (2000)

Catalunya (sud, Comunitat Autonoma de Catalunya)

Decret 168/1994 de reglamentacio de les agencies de viatge

Decret 317/1994 pel qual s'estableixen normes sobre I'ordenacié i la classi-
ficaci¢ dels establiments de restauracio

Decret 290/1995 de prestacié als consumidors i usuaris de serveis a domicili
Llei 1/1998 de politica linguistica

Decret 70/2003, de 4 de marg, pel qual es regulen els fulls de reclamacié/
denuncia als establiments comercials i en I'activitat de prestacié de serveis
Decret 32/2005, de 8 de marg, pel qual es regula la senyalitzacio de les limi-
tacions en la venda de begudes alcoholiques

Llei 26/2006 de mediacié d'assegurances i reassegurances privades
Estatut d’Autonomia de Catalunya (2006)

Llei 22/2010 del Codi de consum de Catalunya

Decret 183/2010 d'establiments d'allotjament turistic

Pais Valencia (Comunitat Autonoma de Valéncia)

Llei 4/1983 d'Us i ensenyament del valencia

Decret 145/1986 sobre senyalitzacié de vies i serveis publics en I'ambit terri-
torial de la Comunitat Valenciana.

Estatut d'Autonomia de la Comunitat Valenciana (2006)

Llei 1/2011, de 22 de marg, de la Generalitat, per la qual s'aprova |I'Estatut
dels Consumidors i Usuaris de la Comunitat Valenciana

llles Balears (Comunitat Autonoma de les llles Balears)

Llei 3/1996 de normalitzacio lingUistica

Llei 11/2001 d’ordenacié de I'activitat comercial a les llles Balears
Estatut d’Autonomia de les llles Balears (2007)

L'Arag6 (Comunitat Autonoma de I’Arago)
Llei 10/2009 d'Us de proteccié i promocio de les llengles propies de I'Aragd

Sardenya (Regié Autonoma de Sardenya)

Llei regional de promocid i valoritzacié de la culturaide la llengua de Sardenya
(1997)

Estatut Municipal de I'Alguer (2000)

Catalunya (nord, Departament dels Pirineus Orientals)
Carta Departamental per la Llengua Catalana (2007)
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6. Directori

6.1. Organismes oficials

Departament d’Empresa i Ocupacio de la
Generalitat de Catalunya

Aquest departament (www.gencat.cat/empresa-
jocupacio) actua en materia de comerg, industria,
empresa, treball i consum (I'Agencia Catalana de
Consum depen d'aquesta conselleria). Més en-
Il dels temes de consum assessora també les
empreses en temes de responsabilitat social, on
inclou la qUestio linguistica. La llengua catalana
també forma part de la guia de pla d'empresa
accessible per web (http://inicia.gencat.cat). En
aquests temes actua en coordinacié amb la Di-
recci6é General de Politica LingUistica i ha editat al-
guns materials relacionats, dels quals destaquem
Empresa i llengua. Un enfocament de responsa-
bilitat social empresarial per a aportar valor a tots
els grups d'interes, de Josep M. Canyelles (Ge-
neralitat de Catalunya. Departament de Treball,
2010). També ha desenvolupat programes prou
interessants com el Profit, de formacio i qualitat
en el servei del comerg, que té en compte de
manera important |'Us del catala.

Passeig de Gracia, 105 (Torre Munoz)

08008 Barcelona, Tel. 934 849 5 00

Agencia Catalana del Consum

Es I'organisme autonom adscrit al Departament
d'Empresa i Ocupacié que té assignades totes
les competencies de la Generalitat de Catalu-
nya en matéria de consum. També assessora
les empreses per tal que acompleixin els drets
del consumidor. Dins el web té tant un apartat
per a empreses com d'informacié d'aplicacio
del nou Codi de consum (www.consum.cat).

Seu central: Pamplona, 113, 08018 Barcelona

Tel. 935 516 666

Girona: Placa Pompeu Fabra, 1, 17002 Girona

Tel. 872 975 000

Lleida: Av. Segre, 7, 25007 Lleida, Tel. 973 728 000
Tarragona: Pompeu Fabra, 1, 43004 Tarragona

Tel. 977 251 717

Terres de I'Ebre: Llotja, 4, 2D, 43500 Tortosa

Tel. 977 448 490

Direccio General de Politica Lingiiistica de la
Generalitat de Catalunya

Es I'organ d'analisi, direccié, planificacio, coordi-
nacio i execucio de la politica linguistica de la Ge-
neralitat de Catalunya i depén del Departament
de Cultura. Té nombrosos serveis i recursos en
linia (www.llengua.cat) Utils per a la implantacié
del catala a I'empresa, aixi com un apartat legis-
latiu especffic i un punt d'atencioé a I'empresa.
Aixi mateix, al web hi ha una seccié sobre la res-
ponsabilitat social i la politica linglistica. També
inclou el servei en linia Optimot (www.gencat.
cat/optimot), gue permet la consulta de mots en
referéncies a diversos diccionaris i referencies
gramaticals i que esta tenint un gran exit d'us
entre professionals. L'Optimot és un servei que
ofereix la Direccio de Politica LingUistica en col-
laboracio amb I'Institut d'Estudis Catalans i el
Centre de Terminologia Termcat.

Passatge de la Banca, 1-3, 08002 Barcelona

Tel. 935 671 000

Consorci per a la Normalitzacio Linglistica
Es un ens conjunt entre la Generalitat de Ca-
talunya i nombrosos ajuntaments, consells co-
marcals i diputacions amb I'objectiu de facilitar
el coneixement, I'Us i la divulgacié del catala. Es
una entitat instal-lada arreu del territori amb més
de cent centres i amb professionals que entre
d'altres activitats fan cursos, assessorament
i plans lingUistics per a empreses i organitzacions
(www.cpnl.cat).

Mallorca, 272, 8, 08037 Barcelona

Tel. 932 723 100

Termcat - Centre de Terminologia

Es el centre de terminologia de la llengua catala-
na; és a dir, un organisme de referéncia per fer
un bon Us del llenguatge especialitzat. Té forca
material en linia aixi com un servei de consultes
sobre termes terminologics: diccionaris, llen-
guatge especialitzat i consultes sobre la correcta
escriptura del catala. En destaquem el motor de
cerca en linia Cercaterm. Es un consorci creat per
la Generalitat de Catalunya i I'Institut d'Estudis
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Catalans i on també participa el Consorci per a la
Normalitzacié Linguistica (www.termcat.cat).
Diputacio, 119, ba planta, 08015 Barcelona

Tel. 934 526 161

Servei de Politica Lingiiistica - Ministeri d'Edu-
cacio i Cultura d’Andorra

Es el servei de llengua del Govern d'Andorra i
depén del Ministeri d'Educacié i Cultura. Ofereix
serveis i recursos Utils més enlla de I'ambit andor-
ra, i també assessora i informa sobre la legislacio
lingliistica a Andorra (www.catala.ad). Aixi mateix
té servei de correccio i fa una politica activa per
tal que les empreses acompleixin la legislacio.
Casa Motxilla - Placeta de Sant Esteve

Andorra la Vella - AD500 - Principat d'Andorra
Tel. +376 80 66 70

Area de Politica lingiiistica de la Conselleria
de Cultura, Educacio i Esports de la Genera-
litat Valenciana

Es I'0rgan de politica lingiistica de la Generalitat
Valenciana i depen de la Conselleria d'Educacié.
Basicament fa cursos pero també té recursos i
ofereix assessorament sobre la llengua catalana
(www.edu.gva.es/polin).

Av. Campanar, 32, 46015 Valencia (I'Horta)

Tel. 961 970 093

Direcciéo General de Politica Lingiistica del
Govern de les llles Balears

Es I'drgan de politica lingtiistica del Govern Balear
i depen de la Conselleria d'Educacio. Fa campa-
nyes de normalitzacié, promocié i defensa dels
drets lingistics i té una area d'assessorament
lingUistic i de legislacio (http://dgpoling.illesba-
lears.cat). Juntament amb la Universitat de les
llles Balears, el Consell de Mallorca, el Consell
Insular de Menorca i el Consell d'Eivissa va crear
el Cofuc (Consorci per al Foment de la Llengua
Catalana i la Projeccié Exterior de la Cultura de
les llles Balears, www.cofuc.cat). Aquesta entitat
promou el foment de I'Us social de la llengua ca-
talana en I'ambit de les llles Balears, amb cursos
pero també amb material divulgatiu i incidencia
en el mon professional.

Alfons el Magnanim, 29, 07004 Palma

Tel. 971 784 614

Institut d’Estudis Catalans (IEC)

Es una corporacié académica, cientifica i cultural
que des de 1907 té per objecte la recerca cien-
tifica en tots els elements de la cultura catalana.
Es la institucio que fixa la normativa i el diccionari
oficial de la llengua catalana (www.iec.cat).
Carme, 47, 08001 Barcelona. Tel. 932 701 620

Académia de la Llengua Valenciana (AVL)
Creada el 1998, s'encarrega d'elaborar la norma-
tiva linglistica de la llengua catalana des de la
propia modalitat valenciana. El model establert és
amb concordanca amb el de I'Institut d’Estudis
catalans (www.avl.gva.es).

Monestir de Sant Miquel dels Reis

Av. de la Constitucio, 284, 46019 Valencia

Tel. 963 874 036

6.2. Altres organismes i entitats

Confederacio de Comerg de Catalunya

Es I'entitat empresarial que representa el co-
merg catala (www.confecom.cat). Té un servei
linguistic (www.confecom.cat/serveiling) amb
forga recursos i serveis, i a I'hora endega campa-
nyes com la coneguda: Oberts al catala, guia per
instal-lar-se comercialment en catala.

Via Laietana, 32, 2n, 08003 Barcelona

Tel. 934 910 606

Consum Catala

Es una associacié de consumidors que vetlla pels
interessos dels consumidors i usuaris catalans i
que s'ha especialitzat en la defensa dels drets
linguistics de les persones consumidores (www.
consumcatala.cat).

Diputacio, 276, 08009 Barcelona

Tel. 935 333 550

Organitzacié de Consumidors i Usuaris de
Catalunya (OCUC)

L'OCUC és una associacié privada sense anim
de lucre, de defensa dels drets del conjunt dels
consumidors i els usuaris de Catalunya, probable-
ment la més coneguda en aquest ambit (Www.
ocuc.cat).

Av. Republica Argentina, 29, 08023 Barcelona
Tel. 934 174 737
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Plataforma per la Llengua

Es una entitat de referéncia de promocié i de-
fensa de la llengua catalana. Té a més una linia
d'actuacié concreta d’empresa i consum. Elabo-
ra estudis, documents, publicacions diverses i fa
campanyes especifiques per normalitzar I'Us del
catala al mén socioeconomic arreu del domini lin-
glistic. També assessora les empreses (Www.
plataforma-llengua.cat).

Via Laietana, 48 A, 08003 Barcelona

Tel. 933211 803

Softcatala

Es una associacio sense anim de lucre de foment
de I'Us del catala a la informatica, Internet i les
noves tecnologies. Té una amplia experiéncia en
diverses campanyes i treballa activament en col-
laboracié amb empreses i multinacionals. D'entre
les diverses campanyes té una guia d'estil per a
un Us correcte del catala en webs i programes
(www.softcatala.cat).

L'Associacio en Defensa de I'Etiquetatge en
Catala (ADEC)

Com a entitat especifica sobre etiquetatge en ca-
tala, realitza campanyes i promocié de productes
(www.adec.cat).

Hotel d'Entitats La Pau.

Pere Vergés, 1, planta 8a, despatx 11¢é

08020 Barcelona, Tel. 933 050 888

Fundacié puntCAT

Es I'entitat que promou les activitats relaciona-
des amb la creacio, gestié i control del registre
del nom de domini .CAT, domini que identifica
com a opcid en llengua catalana un web (www.
domini.cat).

Edifici Creapolis, Av. Torre blanca, 57

08173 Sant Cugat del Valles

Omnium Cultural

Es I'entitat de referéncia en temes culturals a Ca-
talunya: en la promocié de la llengua i la cultura
catalanes i la identitat nacional de Catalunya. Més
enlla de les activitats de prestigi de la llengua o
posicionament en alguns temes, pel que faal'ts
de la llengua incideix sobretot en I'acollida de nou-
vinguts, especialment en parelles linglistiques i
el programa Quedem (www.omnium.cat).

Diputacio, 276, 08009 Barcelona
Tel. 93 319 80 50

Acci6 Cultural del Pais Valencia (ACPV)

Es una entitat de referéncia dedicada a I'estudi,
la defensa i la promocioé del patrimoni cultural i
artistic del Pais Valencia. També ha endegat cam-
panyes de defensa dels drets del consumidor i en
general de reclamacié dels drets linguistics dels
valencians. (www.acpv.cat)

Edifici Octubre

Sant Ferran, 12, 46001 Valéncia

Tel. 963 157 799

Obra Cultural Balear

Es I'entitat de referéncia a les llles Balears en
defensa de la llengua, la cultura i el pais. Es qui
atén els ciutadans i fa campanyes sobre llengua
en diversos ambits (www.ocb.cat).

Pare Bartomeu Pou, 31, 07003 Palma

Tel. 971 723 299

Centre de la Cultura Catalana d’Andorra

Es una entitat civil dinamitzadora de la llengua
catalana i promotora de I'ensenyament en catala.
Té també com a objectius que Andorra lideri la in-
ternacionalitzacio de la llengua i cultura catalanes
(www.centreculturacatalana.org).

Llacuna, 14, AD500 Andorra la Vella

Tel. +376 825673
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7. index per temes claus

Temes Secci6
Actituds xenofobes 3.8
Allotjaments turistics 48,49
Antroponimia 3.1
Aranes 1,3.11
Atenci¢ oral i escrita 3.6,4.1,4.10,4.11
Atenci¢ telefonica 35,41
Bars 4.9
Bosses 4.1
Cartelleria 3.5,36,3.11,45,4.9, 412
Cartes de restaurants 4.9
Catalegs 3.5,3.11,42,43
Codi de conducta 3.3,4.12
Codi de consum de Catalunya 33,4.1,42,43,44,45,48,49,5
Consum responsable 33
Consumidors que no parlen catala 3.10
Contractes 4.8
Convenis de treball 4.12
Correspondéncia 3.9 3.11,4.1
Costos de fer-ho en catala 3.2
Creixement del catala 3.7
Drets laborals 4.12
Enquestes 4.1
Estatut d'Autonomia de Catalunya 41,42
Etiquetatge 3.6,3.8, 39 311,44, 411
Factures 4.8
Fullets 35,3.11,42,43
Fulls de reclamacions 4.11
Fulls de suggeriments 4.1
Garanties 4.4, 411
Importancia del catala 2
Inércies empresarials 3.7
Informacio al client 3.5, 4.11
Informatica 3.5,4.10,4.12
Instruccions dels productes 4.4

Llei activitat comercial Balears

4.1,42,43,45,49,5

Llei del Codi de consum de Catalunya

33,4.1,42,43,44,45,48,49,5
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Llei llengua Andorra 4.1,42,43,44,45,46,48,49,5
Llei normalitzacio llles Balears 41,5
Llei de politica linguistica Catalunya 3.11,4.2,43,44,45,46,48,49,5
Llista de preus 4.3,45,4.9
Manuals d'Us 4.4
Magquines expenedores 4.10,4.12
Megafonia 4.6
Menus 4.9
Nombre de parlants 2
Noms de persona 3.1
Oficialitat de la llengua 2
Parelles linglistiques 4.12
Pressupostos 4.8
Preus de productes 4.3,45,4.9
Publicitat 3.5,3.6,39,4.1,42,43,45,4.11
Rebuts 4.8
Relacions dins I'empresa 4.12
Responsabilitat Social 1,3.1,33,34,4.12
Restaurants 4.9
Retolacié 3.5,3.6,3.11,45,49,4.12
Senyalitzacions 45,412
Telefonia fixa i mobil 35,48
Tiquets de compra 4.11
Toponimia 3.1
Traduccions 3.9
Vall d'Aran 1,3.11
Web 35,36,4.1,42,4.7,4.12
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