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“Allo que vull accentuar, avui, és que aquesta diversitat
de llenglies no és un obstacle, ni internament, ni
externament, als nostres tractes amb la resta del mon.
La nostra diversitat és una oportunitat. (...) Podem
utilitzar les nostres llengties per obrir oportunitats
noves de comerg i guanyar un avantatge comparatiu
en un mercat cada vegada més globalitzat”

Extracte de la conferéncia que amb el titol Llengues vol dir negoci,
va fer el senyor Leonard Orban, Comissari Europeu Responsable
pel Multilingtisme, dins de la jornada Negoci, llengies i habilitats
interculturals a Brussel-les, el 21 de setembre del 2007.
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La nostra és una societat altament desenvolupada en el pla economic tal com ho
palesa l'existencia d'un ampli ventall de drets reconeguts a les persones
consumidores. Aquests drets son fruit d'una dialéctica constant entre els oferents de
productes iserveisiles persones consumidores.

Les relacions d'aquests dos actors han sofert grans canvis durant el darrer mig segle.
Hem passat d'un escenari on els poders publics havien de “defensar” els consumidors
de les practiques agressives de les empreses a un altre de radicalment diferent. Els
consumidors comencem a ser conscients que tenim la capacitat d'influir i provocar
canvis tant en els productes que ens ofereixen com en la mateixa activitat de I'empresa
que els genera. Les empreses soén conscients que els consumidors, en el moment
d'escollir un producte o servei tenim en compte coses que depassen el mateix
producte o servei en si. Aquesta constatacié s'ha traduit en la implantacio de politiques
de responsabilitat social que assegurin la satisfaccio de les noves inquietuds dels seus
clients.

Des de I'Agéncia Catalana del Consum (ACC), a més de continuar treballant tant per a
la informacié i formacié de les persones consumidores com per a la defensa dels seus
drets mitjangant la disciplina del mercat, vam voler iniciar noves linies d'actuacio que
ens permetessin donar una millor resposta a aquest nou marc de relacions entre els
consumidors i el mén empresarial.

Una d'aquestes linies, potser la principal, ha estat el foment del principi del consum
responsable, i dins d'aquest el del consum de proximitat. A 'ACC entenem que les
relacions de consum s'han d'ajustar als criteris de racionalitat i sostenibilitat, en relacié
amb la preservacié del medi ambient, la qualitat de vida, I'especificitat cultural, el
comer¢ just, I'endeutament familiar, els riscos admissibles i altres factors que
determinen l'adequat desenvolupament socioeconomic. Entenem, per tant, que
aquests criteris son els que les empreses haurien de tenir en compte en les seves
politiques de responsabilitat social.

S'ha escrit molt respecte a la major part dels criteris esmentats, pero no tant sobre el
respecte a I'especificitat cultural en un territori determinat. En el nostre pais una de les
especificitats més importants és precisament la llengua, que fins i tot té una regulacio
legal expressa pel que fa a la seva utilitzacio en I'ambit socioecondmic.

Amb aquesta guia intentem tapar aquest buit, i dotar les empreses d'una eina que els
faciliti incloure linies d'actuacio dins les seves politiques de Responsabilitat Social
Empresarial amb relacio al'aspecte linguistic.

Des de I'ACC, doncs, ens complau presentar aquesta proposta de bones practiques
linguistiques en I'ambit empresarial, amb una clara voluntat d'anar més enlla de
I'estricte compliment de la llei, convencguts que el foment de I'is de la llengua catalana
en tots els ambits és no sols una necessitat evident, sind també un compromis de tota
la societat.

Jordi Anguerai Camés
Director de I'Agéncia Catalana del Consum
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1.

Introduccio

Hem d'entendre, d'entrada, que sovintla pretensio principal d'un negocino és altra que
la d'aconseguir els maxims beneficis amb la plena satisfaccié dels seus clients i
clientes. El concepte de plena satisfaccié dels clients i clientes, evidentment, ha de
formar part d'un objectiu possibilista i d'un mitja d'actuacié que, admetem-ho, tot i
respectar uns minims en les regles del joc, pretén, en la majoria dels casos, no veure
perjudicada la competitivitat de I'empresa. Sortosament, I'Gs normal del catala
acompleix ambdos requisits: és plenament factible econdmicament i afavoreix i
condiciona la qualitat del servei amb els clients i clientes. Aquest punt de partida que
I'empresa assumeix per a les comunitats linglistiques comercialment comparables
amb la catalana arreu del mén, no sempre es déna per a les persones consumidores
de casa nostra, de manera que alld que en un altre lloc es pren en consideracié com un
punt inalienable de partida sobre el qual fer el negoci -I'Us normal d'una llengua
comercialment a bastament factible- no sempre s'aplica per a les persones
consumidores catalanes. Les causes poden ésser diverses, entre elles, evidentment,
el buit legal que afecta molts aspectes d'actuacioé de I'empresa pel que fa a la llengua
catalana, pero I'efecte, en aquests casos, és sempre el mateix: L'empresa en lloc de
considerar el catala com a parametre comercial, de servei a la persona consumidora i
de responsabilitat basica de I'empresa, simplement l'ignora o fins i tot el tracta en
funcié de perjudicis personals fora de I'ambit econdomic i d'actuacié normal
empresarial. Aquest anunciat, perd, sortosament cada cop és menys veridic.
L'empresa moderna esta actualitzant el seu funcionament i aplicant criteris coherents
que parteixen d'una visio comercial i de responsabilitat social envers els seus clients i
clientes amb relacié a la llengua catalana. | aixd vol dir normalitzar I's de la nostra
llengua en els diversos ambits d'actuacié pel que fa a l'atencié a les persones
consumidores o usuaries.

El document que presentem no és només una eina per a totes aquelles empreses que,
per les causes que siguin, encara no estan aplicant aquest criteris basics, siné també
un suport per a totes aquelles altres que vulguin dissenyar, aprofundir o completar un
pla d'actuacié coherent amb les persones consumidores o usuaries catalanes; un
manual de bones practiques d'actuacié de I'empresa pel que fa a I'is, justament, de la
llengua catalana. Podriem dir que es tracta d'un seguit de pautes minimes si volem
tractar i actuar en coherencia davant del ciutada o ciutadana de casa nostra. Els
criteris descrits pretenen també, en conseqléncia, que I'empresa amb inércies i
actuacions que comporten un tracte excepcional envers les persones consumidores
catalanes, sigui conscient de la situacio i deixi d'aplicar-los. A més, ho vol fer de
manera senzilla i facil; definitivament util, i pensant justament amb I'empresariat o les
persones responsables en el disseny i decisié d'aquestes politiques.

Evidentment no és pas un dogma. Més enlla del vessant informatiu per adequar-se al

mercat i entendre les seves possibilitats, es faciliten un seguit de recomanacions

d'actuacio que, per descomptat, no en sén pas les Uniques i que caldria adaptar a la

situacio concreta de cada empresa. Si més no vol ser un punt de reflexié i partida com

a sac d'idees per afavorir una politica comercial coherent amb les persones
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consumidores catalanes o, en general, per a qui viu dins de I'ambit linguistic d'aquesta
llengua.

A qui es dirigeix aquesta eina? Tot i que I'enfocament general es fonamenta en I'ambit
d'actuacio de les empreses a Catalunya i, en concret, dins de I'ambit territorial de
competéncies del territori sota administracié de la Generalitat de Catalunya, I'aplicacié
pot fer-se extensiva ala resta del domini linglistic de la llengua catalana. De fet, sovint,
en fem referéncies i fins i tot esmentem la legislacié corresponent d'aquests territoris
que hem trobat més significativa i util per a I'empresariat. Aixi doncs, el document esta
dirigit a totes les empreses que actuen dins de I'ambit territorial on la llengua catalana
n'és propia, i de manera especial a Catalunya. No és tampoc un document dirigit de
manera exclusiva a les empreses o establiments catalans, siné a totes aquelles,
multinacionals incloses, que toti no ésser catalanes, comercialitzen llurs productes en
aquest ambit.

Com a tast final d'aquest enunciat despleguem I'esborrany d'un possible full de ruta
amb l'objectiu d'assolir la normalitat en el tracte envers el client o clienta
catala/catalana. Es només una pinzellada, com n'hi podrien haver d'altres, que seguint
un sentit temporal vol apropar-se a la maxima excel-léncia en la nostra relacié amb la
persona consumidora i usuaria.

Proposta de procés en el temps en relaciéo amb el planejament d'una bona practica pel
que faal'ls del catala:

1. Ens proposem l'objectiu: Vull actuar amb normalitat.

2. Analitzem la situacio: Qué haig de fer per actuar amb normalitat.

3. Dissenyem el recorregut: Configuro els canvis i estratégies per atényer
aquesta normalitat, fins i tot I'ordre i la temporalitzacié d'aquests canvis.

4. Actuem: Procedeixo a la realitzacio de les estratégies. Normalitzo el tracte
amb els clients i clientes.

5. Gaudim: Em beneficio dels canvis assolits i de la satisfaccio de les clientes i
els clients que és qui en definitiva és el potencial usuari o usuaria d'aquests
canvis.

Evidentment qualsevol normalitzacio, en aquest sentit, no es fa d'un dia per un altre, i
cal una bona estratégia per anar avancant en aquesta direccio.
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2. Com s'estructura el document
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Com s'estructura el document

Justament amb el proposit d'ésser util i de facil us, hem inclos unes parts ben
diferenciades de les quals tot seguit n'expliquen breument les intencions, estructura i
objectius.

3.L'us del catalaen el context de I'empresa

Totino voler ésser exhaustius, en aquest capitol volem situar la persona consumidora
i el mercat catala en el context d'actuacid de I'empresa. Si sabem, si coneixem
realment qui és, com és, quina importancia té la persona consumidora catalana i I'is
de la llengua com a potencial econdmic i social, a partir d'aqui sabrem quina mena
d'actuacié podem fer. Aquest hauria d'ésser un element basic a I'hora d'implementar-
se o actuar dins d'un mercat. Per actuar, conseglientment, amb la maxima eficiéncia
econdmica i responsabilitat davant del consumidor o consumidora, caldra, prévia
actuacio, analitzar el mercat, fins i tot si fa anys que hi actuem perd mai ens hem aturat
aferaquesta analisi.

4. Pautes per al'establiment d'un Codi de bones practiques

Aquest és el gruix fonamental dels continguts del document. En un primer capitol es
descriuen els preceptes basics que considerem que caldria teniren compte de manera
primordial pel que fa a I'Us del catala i després passem a descriure les bones
practiques per ambits.

Pel que fa a la primera part, de manera molt sintética hem resumit en deu enunciats
alld que creiem fonamental a I'hora de dur a terme una bona actuacio pel que fa a la
llengua. Aquesta part la considerem summament important. De fet, seguint plenament
aquests anunciats en les nostres actuacions, n'hi hauria prou per deduir la resta del
document pel que fa a les bones practiques. Si els tenim presents, la nostra actuacio ja
serade fet una bona practica.

La segona part no és res més que l'aplicacio directa d'aquests deu preceptes. En el
capitol 4.2. anem detallant (sense arribar tampoc a gaire concrecio) les bones
practiques segons cada ambit d'actuacié de I'empresa, amb un enfocament dirigit
especialment en aquells ambits més generics (atencié oral, escrita, retolacio,
etiquetatge, instruccions, pagines web, serveis d'atencio als clients i clientes...). En el
capitol 4.3. exposem de manera especifica alguns casos de sectors d'activitat que
hem trobat significatius. Aixi mateix, per a cada ambit, tant per als del capitol 4.2 com
del capitol 4.3, de manera breu fem una descripcié de la bona practica recomanada
que cal seguir mitjancant la resposta d'una o meés preguntes, un recull legislatiu i
algunes pinzellades, si escau, de recursos utils per dur a terme la bona practica.

Aquestan'és I'estructura basica:
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Ambitd'actuacio

- Bonespractiques
« Legislacié
* Recursos

Finalment, als capitols 4.4 i 4.5 esmentem les referéncies de suport de la legislacio
referenciada i dels recursos generals que complementen els ja especifics que hem
anomenaten els capitols anteriors.

Al capitol 5. Directori, hi ha un seguit d'adreces i contactes que poden ésser Utils per

ajudar a complementar aquesta normalitzacié, tant d'organismes oficials, com
d'entitats i organitzacions diverses. | en el capitol 6. n'hem fet un index per mots clau.
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3.

Importancia de la persona consumidora catalana i del context economic de la
llengua catalana

3.1.

L'us del catala, un mercat d'oportunitats

De les més de 6.000 llengties que hi ha al mén el catala es troba aproximadament
entre la posicié 70 i la 90 pel que fa al nombre de parlants (depenent de les fonts). De
tota manera si analitzem aquest potencial linguistic en termes de mercat, la llengua
catalana se situaria en una posicié molt més avantatjosa. Es, per tant, segons aquests
parametres, una llengua de dimensions mitjanes, amb un pes economic superior a
moltes de les llengles oficials de la Unié Europea que, d'altra banda, també llurs
parlants tenen, com els catalans i catalanes, ple coneixement d'una segona o més
llengles. El catala és la novena llengua de la Unié Europea segons poblacio en el seu
domini linglistic i la catorzena pel que fa al nombre absolut de parlants, per sobre de
llengiies com l'irlandés, el maltés, I'estonia, el letd, el litua, el finés, el danés, I'eslové o
I'eslovac. La llengua catalana per demografia, estatus juridic, preséncia en les mitjans
de comunicacio, situacio sociolinguistica, vitalitat literaria i equipament linguistic, pot
comparar-se amb llenglies com el finés, el suec, el danes, el litua, el noruec, el grec,
I'eslovac, el txec o I'eslove. A més, en relacié amb les actuals llengles oficials de la
Unio Europea, el catala en alguns aspectes és i ha estat una llengua pionera: aixi va
ser de les primeres en fer-se ciéncia i filosofia, en tenir un sistema estandarditzat des
de I'Edat Mitjana, en diccionaris i manuals (entre llengues, de cuina, erotics...), etc. Es

Percentatge de coneixements de catala als territoris de parla catalana

Territoris L'oficialitat El sap parlar Poblacio Total
Catalunya (1) 97,4 % 84,7 % 7.134.697
Illes Balears (2) 93,1 % 74,6 % 1.001.062
Catalunya Nord (3) 68,9 % 371 % 422.297
Andorra (4) 96,0 % 78,9 % 78.549
L'Alguer (5) 90,1 % 61,3 % 40.257
Pais Valencia* (6) 75,9 % 53,0 % 4.806.908
Franja de Ponent (7) 98,5 % 88,8 % 45.357

Tots 11.011.168 9.118.882 13.529.127

(1) Font: Enquesta d'usos lingiiistics a Catalunya 2003. (2) Font: Enquesta d'usos lingtiistics a les llles Balears 2004. (3) Font: Enquesta d'usos
lingiistics a la Catalunya Nord 2004. (4) Font: Enquesta d'usos lingliistics a Andorra 2004. (5) Font: Enquesta d'usos linglistics a I'Alguer 2004. (6) Font:
Enquesta sobre la situaci social del valencia 2004. * S'han sumat el percentatges de les variables Bastant bé i Perfectament. (7) Font: Estadistica d'usos
lingiiistics ala Franja d'Arag 2004.
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Territoris segons l'oficialitat del catala

Territoris L'entén

Andorra Si (nica llengua oficial)
Catalunya Si

llles Balears Si

Pais Valencia Si

LaFranja (Arag6) En procés d'oficialitzacio
Catalunya del Nord No (reivindicat)
L'Alguer (Sardenya) com a llengua regional
Comarca del Carxe No

un idioma plenament codificat i normativitzat amb un total consens académic. A
diferéncia d'altres llengles no hi ha grans diferencies dialectals. Els seus recursos
linguistics i estudis sobre gramatica, lexicografia, dialectologia, terminologia, historia
de la llengua, toponimia i onomastica sobn comparables i en alguns casos superiors,
als de les grans llengies llatines. El catala compta amb textos escrits i literaris,
ininterrompudament, des del segle XlI. Actualment hi ha més de 1.200 autors i autores
literaris/literaries vius/vives que escriuen en catala i cada any es publiquen més de
7.000 titols en catala (als anys trenta del segle vint ja se'n publicaven un miler I'any). El
catala és també la desena
Illengua del mén més
traduida en I'ambit editorial. A
Internet ocupa, segons
dades del 2005, el lloc 26 pel
que fa a nombre de pagines
web. D'altra banda ocupa la
posicié 19a en pagines web
per parlant, per damunt de
llengies com el xines, el
castella, l'arab, el rus, el
portugues o el turc.

El domini lingiiistic del catala

Catalunya Nord!

Cataluny2

El catala no és, en
consequiéncia, una llengua
minoritaria, ans al contrari.
Segons les darreres dades, a
partir de I'Enquesta d'Usos
Linglistics del 2003, té
9.118.882 parlantsil'entenen
11.011.168 persones en un
territori on n'hi viuen
13.254.100. Es, per tant,
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compresa ampliament per la poblacié que viu en el seu domini linguistic. A Catalunya,
per exemple, I'entén més del 97% de la poblacid, a les llles Balears per sobre del 93% i
en llocs com la Franja, a I'Aragd, la comprensio ultrapassa el 98%. Dins el context de
I'Estat espanyol també el catala és forga important. Un 30% dels ciutadans espanyols
viuen en territoris on el catala és llengua oficial. Si ens fixem en els altres parlants de
llenglies diferents del castella dins I'Estat espanyol, el catala triplica en nombre de
parlants totes les altres comunitats linguistiques propies plegades.

Els estatuts d'autonomia de Catalunya, les llles Balears i el Pais Valencia (Comunitat
Valenciana) reconeixen el catala com a llengua oficial (en el darrer cas amb el nom de
valencia). D'altra banda, a I'any 1990 el Parlament Europeu va aprovar una resolucio
que reconeixia la identitat, la vigéncia actual i I'is de la llengua catalana en el context
de la Uni6 Europea. Posteriorment (2006) ha estat reconeguda com a llengua d'Us en
el Parlament Europeuiiles relacions entre la ciutadaniaila Uni6 Europea.
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3.2.

L'evolucioé positiva en els darrers anys de I'Us del catala a
les empreses

La preséncia del catala en I's que en fan les empreses segueix incrementant-se de
manera continuada en el temps. Pero ha estat precisament en els darrers anys quan
s'ha notat una tendéncia positiva més marcada. Més enlla de I'augment notable en
general del catala, també hi ha hagut una clara amplitud en els vessants d'actuacié de
I'empresa. Per posar un exemple, si fins ara la normalitzacié del catala era claraen la
retolacio, publicitat o catalegs, ara també s'esta ampliant en camps com l'etiquetatge
de productes, les noves tecnologies o els productes propiament linguistics. Les
empreses que actuen a Catalunya estan assumint de manera global, justamenten els
darrers anys, I'Us del catala en tots els elements que interaccionen amb els seus
clientsiclientes.

Com a bona mostra de tot plegat, podriem esmentar de manera concreta I'etiquetatge
de productes. Sens dubte, augmenta any rere any de manera sostinguda. Lluny
d'aquells inicis on I'etiquetatge en catala restava restringit al producte artesanal, ara
com ara el catala és present, i cada vegada més, en tots els sectors, inclosos els
productes de grans multinacionals. En aquests moments podem afirmar que hom pot
trobar qualsevol tipus de producte etiquetat en catala. Aixi trobem des d'aparells de
telefonia mobil amb les instruccions en catala, fins a jocs infantils, aigles, refrescs,
cerveses, productes alimentaris de tota mena, electrodoméstics, ferreteria... Hi ha, a
més, una dada prou significativa pel que fa l'etiquetatge en catala: no hi ha
retrocessos. Un cop un producte afegeix el catala en l'etiquetatge jano es fa enrere.

L'ADEC (Associacio de Defensa de I'Etiquetatge en Catala) elabora periodicament un
cataleg d'empreses que etiqueten en catala. Tot i que no hi sén totes, si que és una
bona mostra que ens ajudara a fer evident aquesta evolucié. Per posar algunes dades,
I'any 1989 hi havia 308 empreses en el cataleg. EI 1994 n'eren 647, el 1997 1046 i el
2006 1822. L'any 2000 no hi havia cap cervesa etiquetada en catala. Actualment hi ha
com a minim 6 empreses que etiqueten els seus productes en catala, algunes de
manera exclusiva. Pel que fa a les llets envasades el creixement també ha estat
espectacular. Llevat d'un cas isolat, la totalitat d'empreses amb plantes
embotelladores al nostre pais etiqueten ara en catala. Si ens fixem en els productors
capdavanters del sector de begudes, per exemple, les empreses amb seu a Catalunya
i amb més de 100 milions d'euros de facturacié anual, 5 de 8 (un 62%) estan ja
etiquetant en catala (dades 2006). A més, de les que I'estan introduint, totes tenen el
primer producte en vendes de I'empresa, el nUmero u, etiquetat en catala.

Potser on hi ha hagut un seguiment més clar ha estat en els caves i vins catalans.
Segons dades de la Plataforma per la Llengua, a partir dels estudis periddics que
realitza, I'augment en aquest sector en els darrers anys ha estat molt notable. L'any
2003 un 25% dels vins i caves catalans de denominacié d'origen venuts en
supermercats i hipermercats estaven etiquetats en catala. Ahores d'ara (2007) aquest
percentatge se situaria al 90%.
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Un altre exemple del creixement molt positiu és en les Tecnologies de la Informacidila
Comunicacio, i en I's que se'n fa del catala a la xarxa. En aquest sentit us recomanem
lalectura dels apartats 4.2.8. sobre les bones practiques de les empreses a Interneti el
4.3.5. sobre la bona practica en les telecomunicacions, productes informatics i TICs en
general. En aquests dos apartats es fa un resum de l'evolucié positiva del catala en
aquest ambit que esta experimentant un fort creixement, i de manera significativa en
allo que fa referencia ales empreses.

Si ens fixem en els productes linglistics, on la llengua és I'eina fonamental d'Gs del
producte, també hi ha dades positives, que han sorprés fins i tot als mateixos
emprenedors. L'exit en I'edicio de revistes en catala de natura, historia, turisme... ha
resultat ésser aclaparador, obrint un mercat important que algu havia assenyalat com
a via morta. Aquest mateix comportament s'ha donat a la premsa diaria. Aquells que
I'han afegit tot fent una versi6 en catala han obtingut unes dades de venda
magnifiques. Per posar un exemple, El Periédico en catala ja tenia el 40% de quota de
venda tot just es va treure la primera edicio i ara ja és del 46 % fent plantejar un canvi
d'estratégia a la mateixa empresa i incentivant el plantejament d'edicions en catala
d'altres diaris.

En definitiva, el potencial economic i el gruix de persones consumidores justifiquen
amb escreix tota preséncia de la nostra llengua. La clau és la modernitat i 'aposta de
I'empresa per una situacio emergent i de tracte modern envers els seus clients i
clientes. Si encara hi ha déficits linglistics a les empreses es deuen més aviata manca
d'adequacié al mercat, de desconeixement del potencial economic i manca d'aplicacio
de politiques coherents basades amb les normatives vigents i drets de les persones
consumidores, o simplement per pors i inércies comercialment no justificades. L'Us del
catala és una inversid, una estratégia comercial i un punt de partida indefugible per
garantir els minims d'ética empresarial en qualsevol actuacioé envers la comunitat
lingUistica catalana.
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3.3.

El catala com aresponsabilitat social de I'empresa

Les empreses, més enlla de les voluntats comunicatives, tenen compromisos étics i
d'estratégia comercial amb els seus clients i clientes. Cada cop més, sobretot les
grans empreses, acostumen a tenir codis de conducta que fan publics com una
garantia d'actuacio davant de les persones consumidores. Aquests codis de conducta
contenen referéncies al respecte per l'entorn cultural del consumidor o de la
consumidora, de manera que, tant en el procés d'elaboracio, distribucié i venda del
producte, I'empresa es compromet a mantenir actituds socialment acceptables i no
discriminatories, siguin per rad de sexe, raga, religid o també culturals o linguistiques.
L'empresa moderna vol tractar totes les persones consumidores amb respecte,
sensibilitat i justicia. Aixo vol dir, per tant, la plena preséncia del catala en totes les
relacions amb aquestes persones consumidores en I'ambit linglistic corresponent. No
hi ha, en definitiva, responsabilitat social sense I'is normal del catala.

Si la preséncia del catala és part indissociable d'una actuacié coherent amb els
principis etics de I'empresa, també forma part integrant d'aquells productes que sén
considerats de consum responsable. El consum responsable és un consum conscient,
informat, reflexiu i critic, que es fonamenta en criteris étics, principis morals i en valors
com la solidaritat, la justicia, el respecte al medi i a la natura i el desenvolupament
sostenible. Aquesta consciencia no només aglutina el procés d'elaboracio del
producte, sind que abasta les diferents fases per les quals transcorre, des de la seva
produccié fins a la comercialitzacié. De manera que un consum responsable implica
un tracte just vers les persones consumidores en el darrer gradé d'aquesta cadena. |,
precisament, és aqui on afecta a les persones consumidores catalanes i la llengua
propia d'aquest entorn d'actuacié.
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3.4.

La situacio legal en els contextos lingliistics comparables

Pel que fa a la situacio legal en els contextos lingiistics, comercials i politics
comparables al catala, arreu del mon, sense excepcions, les llengues corresponents
son obligatories, de conformitat amb les legislacions corresponents, en la majoria
d'ambits d'actuacio basics de I'empresa. Aixi, I'etiquetatge, la publicitat, la retolacio, la
disponibilitat oral i escrita de les empreses, documents de tota mena... sén obligatoris
en les respectives llengies. Al'Estat espanyol hi ha un endarreriment considerable en
aquest sentit, ja que ara per ara nomeés té una proteccié semblant una de les llengles
de I'Estat, el castella. De tota manera la legislacié vigent a Catalunya, i amb
concordanga als objectius de la Uni6 Europea, preveu el desenvolupament normatiu
corresponent per tal que el catala s'equipari amb la resta de llenglies comparables
d'Europa. Tot aix0, tenint en compte el context de la Unié i la sensibilitzacio creixent
pels drets lingtistics de les persones consumidores, comportaria que la finalitzacio
d'aquest procés, pel que fa a llengua catalana, s'hauria de dur a terme en els propers
anys.

Com deiem, totes les llenglies propies amb un nombre similar de parlants de la
catalana a la Uni6 Europea i als paisos desenvolupats de tradicié democratica tenen
una proteccié de les persones consumidores molt estricte que per descomptat inclou,
per exemple, I'obligatorietat de la llengua en I'etiquetatge i la publicitat a la via publica.
Aixi mateix es produeix en tots els estats amb comunitats linglistiques tan
significatives com les de I'Estat espanyol; per exemple al Canada amb el frances i
I'anglés, a Suissa amb l'italia, I'alemany i el francés o a Bélgica amb el frances, el
neerlandés i I'alemany. La mateixa situacio es dona, fins i tot, en paisos plurilinglies
amb comunitats linglistiques propies de només centenars de milers de parlants, com
Italia (amb la minoria alemanya) o Finlandia (amb la minoria sueca), i també per
llenguies en un principi minoritaries al propi pais amb una altra llengua no propia molt
més estesa a nivell de coneixement per tota la poblacié (com era el cas de Letonia amb
elleté respecte el rus).

Si que, probablement, els déficits legals del catala han contribuit al fet que algunes
empreses realitzessin politiques diferenciades de responsabilitat social de les
persones consumidores en aquestes comunitats respecte del catala. Tanmateix
també és cert que, fins i tot quan existeix una obligacié o un dret per part de les
persones consumidores, algunes multinacionals el respecten de manera escrupolosa
a Suissa per l'italia, I'alemany i el frances, a Dinamarca pel danés, a Finlandia pel finés
i el suec o a Eslovenia per I'eslove, pero no pas a I'Estat espanyol, per exemple amb el
catala. Un bona mostra d'aixo seria la infraccio prevista a Catalunya en relaciéo amb la
vulneracié del dret de les persones consumidores catalanes per rebre les
informacions basiques dels productes en catala. Moltes empreses que respecten
aquest dret als paisos abans esmentats l'incompleixen sistematicament i de forma
repetitiva per a la comunitat linglistica catalana. La normalitzacié en la coheréncia
d'actuacié de les multinacionals, al no considerar la persones consumidora catalana
en les mateixes condicions que la resta de persones consumidores, hauria d'ésser,
sense dubte, una accio prioritaria.
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En les altres comunitats linguistiques, I'establiment d'aquestes obligacions funciona
bé per legislacions especifiques per cada ambit, per una llei linglistica o per la
combinacié d'ambdues legislacions (cas més generalitzat). Finlandia, com a mostra
d'un estat plurilinglie amb llenglies propies sensiblement menys parlades que la
catalana, no hi ha, com en el cas encara de I'Estat espanyol, una diferenciacio legal en
benefici d'una de les llengiies (en aquest cas el castella) respecte de les altres
llenglies propies molt parlades (catala, basc i gallec), sin6 que el suec i el finés sén
tractats en igualtat de condicions tant des de la Constitucié del 2000, com per partde la
Llei de Llenglies del 2004, tot i que el suec només sigui llengua materna d'un 6% de la
poblacio iamb un pocs centenars de milers de parlants.

En el cas de Letonia, on I'any 1991 només el 52% de la poblacio tenia el leté com a
llengua propia, les mesures de proteccid es van desenvolupar mitjangant la Llei de la
Republica de Letonia de les Llengues (1992), que establia la discriminacié positiva a
favor del let6. De fet el model d'aquesta Llei provenia de les politiques linguistiques
quebequeses basades en els drets col-lectius segons territori. Al Quebec, al Canada,
hi ha aproximadament uns 6 milions d'habitants que tenen el francés com a llengua
materna. La Carta de la Llengua Francesa, ha estat la base de les obligacions forca
estrictes per les quals el francés, de manera preeminent, ha d'ésser present en
qualsevol empresa i en productes de distribucié en aquest territori.

També son prou conegudes les politiques de reconeixement del plurilinglisme a
Bélgica i a Suissa. En ambdos paisos, el reconeixement estricte de les diferents
llengues oficials per territorialitat garanteix la preséncia de cada llengua segons el lloc
de distribucié i actuacio. A Bélgica té una politica ferma de reconeixement de les
llenglies. Aixi, el francés, el neerlandés i I'alemany son llengles oficials a tots els
efectes. Cadascuna d'aquestes comunitats té molts menys parlants que la comunitat
linglistica catalana a I'Estat espanyol. En el cas de la comunitat alemanya tot just
s'acosten als 80.000 parlants. Cada comunitat té totes les competéncies per legislar i
fer politiques independents i sobiranes a tots els efectes en tot allo que afecti a la
llengua, pero a la vegada existeix la Llei de les practiques del comergi de la informacio
i de la proteccié del consumidor del 1991, que estableix obligacions equitatives en les
diverses llengues. Suissa, amb més de 6 milions d'habitants, té una clara majoria de
parlants alemanys (o parlants de dialectes suissos) amb més del 73% de la poblacio.
Els francesos son uns 1,3 milions, els italians uns 300.000 i els romanxs uns 50.000.
La Constitucié, per descomptat, reconeix les quatre llenglies com a llengies
nacionals. L'italia, I'alemany i el francés son oficials a tots els efectes, i el romanx oficial
en les relacions amb els parlants propis d'aquesta llengua, tot i que cada vegada esta
obtenint més reconeixement. Suissa s'organitza en cantons monolingties, bilingles i
trilingles, reconeixent 4 zones linglistiques en principi monolinglies. Per posar un
exemple d'aquestes aplicacions podem esmentar el cas de la Llei Federal sobre la
Informacié al Consumidor de Suissa del 1990. A l'article 2 obliga als productes a
informar les persones consumidores en els llengues oficials del pais. Aixi, per
exemple, els aproximadament 300.000 habitants del cantoé de Ticino, tot i compartir el
cant6é amb una important minoria alemanya, tenen l'etiquetatge de tots els productes
en italia. Aquesta obligacio de les llengues propies en el mén socioeconomic, es déna
fins i tot en comunicats lingtistiques molt petites, i de manera especifica per una regioé
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determinada, no pas com a normativa d'ambit estatal. Aquest és el cas del Tirol sud, a
Italia, pel que fa al'alemany.
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4.

Proposta per al'establiment d'un Codi de bones practiques

4.1.

Deu preceptes basics per tenir en compte les empreses pel
quefaal'us del catala

A titol orientatiu, i de manera molt sintética, hem agrupat en forma de frases uns
enunciats basics que considerem fonamentals perqué tota empresa que actui al
nostre territori tingui en consideracié les persones consumidores. De fet la
consolidacié d'aquests enunciats i I'extrapolacid a les diverses actuacions de
I'empresa son, en definitiva, les pautes per a l'establiment d'un codi de bones
practiques que més endavant desglossarem.

1. La persona consumidora catalana té els mateixos drets que qualsevol
altre persona consumidora. No en té més ni menys. Per tant, tot alld que
fem per a les comunitats linglistiques que tenen un pes economic similar o
inferior a la catalana pel que fa a I'actuacio de la nostra empresa ho hem de
fer com a minim també per ala comunitat lingUistica catalana.

2. La normativa vigent i els drets lingiiistics de les persones
consumidores han de ser de rigorés acompliment per part de
I'empresa. Una empresa seriosa ha d'acomplir al peu de la lletra tant les
obligacions de la legislacio pel que fa a I'is del catala (hi hagi o no sancions)
com l'acompliment estricte dels drets legals les persones consumidores pel
que fa alallengua. No hi ha lleis i terminis d'aplicacio de primera pel que fa a
altres llengiiesilleis i terminis d'aplicacié de segona pel que fa al catala.

3. No hi ha responsabilitat social ni consum responsable sense I'us
normal del catala. La responsabilitat social de I'empresa no preveu només
I'elaboraci6 i la distribucié del producte, sin6 també el respecte vers la
persona consumidora. L'Us del catala forma part d'aquest tracte de respecte i
és inherent a la responsabilitat social de I'empresa i d'un bon codi de
conducta.

4. Les porsiels perjudicis personals a I'hora d'emprar el catala no han de
pesar més que les dades objectives purament comercials. Tots, i per
descomptat també I'empresariat, tenim la propia historia personal on hi
poden haver pors, records d'altres temps politics on la nostra cultura ha estat
perseguida, dubtes, manca d'autoestima vers la llengua, submissié
linglistica en el seu Us, topics subjectius, anecdotes; perd dins el moén
empresarial hem d'abandonar aquestes percepcions personals i basar-nos
purament amb questions de mercat i de respecte a la persona consumidora
pel que fa a la llengua catalana, tal i com fem amb la resta de llengles. Els
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drets de les persones consumidores i l'interés del mercat no poden quedar
subjectes als nostres perjudicis personals.

5. No barrejar ideologies ni qiiestions identitaries. Si emprem el catala és
per raons purament comercials i de respecte i de maxima qualitat en I'atencié
vers els clients i les clientes i les persones consumidores i, naturalment,
d'acompliment de la legislacio i dels seus drets. Emprar el catala no forma
part de cap ideologia, com no forma part de cap ideologia ni activitat
nacionalista com és, per exemple, emprar l'angles, el castella o el danes
d'acord al mercat on ens dirigim. En aquest aspecte la llengua catalana no
constitueix una excepcié. Si que tindria carrega ideoldgica no fer-ho en
catala si justament actuem en un mercat on el catala és una llengua present
entre les nostres persones consumidores. Seria interposar la nostra
ideologia a la ldgica del mercat, cosa que una empresa seriosa no hauria de
fer.

6. L'empresa que no innova, no avanca ni progressa. El catala forma part
d'aquesta innovacié. A vegades les inercies empresarials o la por a la
innovacié ens priven d'avancar i per tant de millorar en I'empresa. Si encara
no emprem el catala, no ens faci por d'anar-lo introduint; els canvis per
adaptar-nos a la realitat i la modernitat sén necessaris i el catala forma part
d'aquests canvis.

7. L'Gs del catala no és un cost, és una necessitat o una inversié. El catala
no constitueix una excepcio respecte a les altres llengles; fem les coses en
catala per coheréncia amb el mercat i ho assumim com una necessitat, de la
mateixa manera que l'existéncia d'un contracte de treball o la no explotacié
laboral dels treballadors tampoc és un cost, malgrat que hi hem de destinar
UNs recursos que assumim com a necessaris. Fins i tot, de vegades, aquests
recursos destinats, com en I'etiquetatge, sén nuls o insignificants. En el cas
del catala perd a més aquesta necessitat molt sovint comporta uns beneficis,
atesa la demandai el potencial economic del mercat catala. Per tant aquesta
necessitat s'acaba convertint en una inversio.

8. No hem de sacrificar en cap cas el drets basics de les persones
consumidores catalanes en benefici d'actituds puntuals de caire
racista o xenofob. No hem d'equiparar els drets i demandes lingliistics de
les persones consumidores amb actituds minoritaries, xendfobes, racistes.
Per posarun exemple, no és el mateix atendre les demandes de les persones
consumidores per tal que el catala sigui també present en I'etiquetatge d'un
producte al costat d'altres llenglies que desprestigiar la seriositat de
I'empresa equiparant-les amb actituds d'aquell que, tot i estar el producte
etiquetat en castella, exigeix que al costat no hi sigui també el catala. Avalari
equiparar en un mateix nivell aquests dos tipus d'actituds a la llarga poden
ésser fins i tot molt contraproduents per a la imatge de I'empresa. Encara és
molt pitjor sobredimensionar de manera poc objectiva aquestes actituds
puntuals xenofobes quan els drets d'aquestes persones consumidores ja
estan plenament representats donant-les més valor que no pas a les moltes
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demandes prou fonamentades de respecte al consumidor o la consumidora.

9. El catala és la llengua propia de Catalunya. D'acord al principis legals,
historics i socials el catala és lallengua d'Us preferenti comuna dels catalans i
les catalanes, independentment de la llengua que parlin. Aquest és un
principi ampliament aplicat arreu en les diverses comunitats linguistiques.
Per tant no ens faci por d'adoptar-la com a llengua per defecte i posteriorment
adequar-nos si cal a la llengua propia de cada client o clienta o persona
consumidora. No hem de menystenir ni infravalorar les capacitats ni
I'amplitud de mires per entendre la nostra realitat de tots aquells que tenen
altres llengues diferents de la nostra. Si viuen a Catalunya, ells també son
catalans i no els podem negar la nostra llengua. No estigmatitzem ni
discriminem ningu. No parlar catala no significa pas que no la puguis sentir
també com un patrimoni propi. Oferim-los en tot cas la possibilitat d'escollir si
aixi ens ho fan saber, pero no cal que decidim per ells o elles, ni entenguem
de bell antuvi que mostraran una actitud gens receptiva vers la nostra
llengua.

10. No som els primers que fem les coses en catala. Tal vegada no ens hihem
fixat, potser ofuscats per una imatge de bon principi negativa de I'is de la
llengua. Perd amb una actitud oberta i més objectiva descobrirem que I'Us del
catala és ben present, no només en moltes empreses, sind en importants
multinacionals i grans industries. | si analitzem descobrirem que molt
d'aquests canvis son forga recents, perque I'Us del catala va creixent dia rere
diajustament enles empreses més punteres del mercat.
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4.2,

Bones practiques per ambits genérics

4.2.1.

Atencio oral (presencial i telefonica)

Quines obligacions hi ha per llei?

L'article 34 de I'Estatut d'autonomia de Catalunya del 2006 tracta dels drets linguistics
de les persones consumidores i usuaries, i manifesta el segient:

“Totes les persones tenen dret a ésser ateses oralment i per escrit en la
llengua oficial que elegeixin en llur condicio 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 disponibilitat
lingliistica en els termes que estableixen les lleis.”

Per altrabanda, la Llei 3/1993, de 5 de marg (DOGC 1719, del 12 de marg), de I'Estatut
del consumidor al seu article 27 del capitol IV sobre drets linguistics de les persones
consumidores diu:

“Dret a ésser ates de qui s'expressa en qualsevol de les llenglies oficials.
Les empreses i els establiments dedicats a la venda de productes o a la
prestacio de serveis que desenvolupen llur activitat a Catalunya han de
trobar-se en condicions de poder atendre els consumidors quan
s'expressin en qualsevol de les llenglies oficials de Catalunya.”

I, a més, la Llei 1/1998, de 7 de gener, de politica linglistica (DOGC 2553, de 9 de
gener) al seu article 32 sobre I'atencio al public esmenta:

“Les empreses i els establiments dedicats a la venda de productes o a la
prestacio de serveis que desenvolupen llur activitat a Catalunya han
d'estar en condicions de poder atendre els consumidors i consumidores
quan s'expressin en qualsevol de les llengdies oficials a Catalunya.”

Per tant, els ciutadans i ciutadanes han de poder ésser atesos en catala quan
s'adrecen oralment o per escrit a qualsevol establiment o servei d'atencié al public
d'una empresa. Fins ara I'Administracio de la Generalitat de Catalunya ha entes el dret
d'ésser atesos en el sentit que mai I'empresa o establiment pot demanar un canvi
d'idioma al client o la clienta, i cal que aquesta (actui de manera presencial, telefonica
o0 com a servei informatic de resposta automatica programada), com a minim, hagi
d'entendre el catala, no forgosament parlar-lo. Aixo vol dir que tots els establiments i
les empreses que es dediquen a la prestacié de serveis i a la venda de productes, com
ara botigues, supermercats, bars, cafeteries, restaurants, hotels, campings, altres
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allotjaments turistics, bancs, caixes, entitats, asseguradores, empreses de transport,
centres sanitaris, agéncies de viatges, empreses de telefonia, benzineres, empreses
energetiques, museus i monuments, serveis d'atencioé a la clientela en general... han
d'estar en disposicié de poder atendre els seus clients i clientes i usuaris i usuaries
quan s'expressin en qualsevol de les dues llengues oficials.

Cal insistir que l'obligacié de poder atendre en catala no afecta només les atencions
directes. Si aquesta atencio és telefonica i el servei s'ofereix o es dirigeix al territori de
Catalunya (sota administracié de la Generalitat de Catalunya), tant hi fa el lloc
d'ubicacié d'on procedeix la trucada, sempre han d'estar en disposicié d'atendre
oralmenten catala als clientes i clientes, usuaris o usuaries i persones consumidores.

Més enlla del territori sota administracié de la Generalitat de Catalunya, el dret d'ésser
atés oralment i per escrit en catala també esta previst en altres indrets. Al Principat
d'Andorra, i amb el benentés d'acomplir I'article 3 de la Llei d'ordenacié de I'is de la
llengua oficial de I'any 2000, pel qual els ciutadans i les ciutadanes tenen el dret
d'ésser atesos en catala, s'especifica a l'article 20 de la mateixa Llei:

“Article 20

Personal que presta servei al public

1. Per tal de fer possible I'exercici dels drets lingliistics previstos a l'article
3, totes les empreses establertes a Andorra han de posar els mitjans per
garantir I'atencid al public en catala.

2. Aquesta obligacio és especialment exigible a professionals lliures o
treballadors autonoms, al personal sanitari i personal de serveis socials, i
als establiments turistics i comercials.

3. Sens perjudici del qué preveuen els paragrafs anteriors, el Govern pot
condicionar reglamentariament [l'autoritzaci6 per a I'exercici de
determinades professions a l'acreditacio previa del coneixement de la
llengua oficial.”

En aquest cas, de manera més coherent, el dret d'ésser atés s'ha entés sempre com el
dretd'ésser correspost en la llengua catalana, no només el dret d'ésser entés, sin6 que
cal parlartambé en catala al client o la clienta.

Ales llles Balears també existeix aquesta obligacié per part de les empreses, tant per
la Llei 3/1986, de 29 d'abril, de normalitzacio linglistica de les llles Balears, com per la
Llei 11/2001, de 15 de juny, d'ordenacid de l'activitat comercial a les llles Balears.
Mentre la Llei de normalitzacio especifica el dret d'adrecar-se en catala (similar a la
legislacio catalana), la Llei d'ordenacio de I'activitat comercial a les llles Balears va
més enlla i, com la llei andorrana, exigeix ésser atesos i, per tant, correspostos, en
catala, sil'establiment té més de tres dependents:

“Llei de Normalitzacio Lingdiistica de les llles Balears

Article 2

1.-La llengua catalana és la llengua propia de les llles Balears i tots tenen

el dret de conéixer-laid'usar-la.

2.-Aquest dret implica poder adrecar-se en catala, oralment o per escrit, a
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I'Administracio, als organismes publics i a les empreses publiques i
privades. (..)”

“Llei d'ordenaci6 de I'activitat comercial a les llles Balears

Disposicions generals

Atrticle 8. Drets lingliistics dels consumidors

1. En els establiments regulats en aquesta llei, els consumidors tenen dret
a ser atesos en alguna de les llenglies oficials de les llles Balears, i no
podran ser discriminats o atesos incorrectament per rao de la llengua
oficial que emprin.

2. En els establiments al detall que disposen d'una plantilla laboral de més
de tres treballadors, els consumidors tenen, a més, el dret de ser atesos en
la llengua oficial de les llles Balears que escullin.”

Finalment al Pais Valencia (Comunitat Autbnoma Valenciana), tot i que de manera
menys clara, també existeix el dretd'emprar el catala:

“Llei 4/1983, de 23 de novembre, d'Us i ensenyament del valencia (DOGV
num. 133, d'1 de desembre)

Article 2

El valencia és llengua propia de la Comunitat Valenciana i, en
conseqliencia, tots els ciutadans tenen dret a coneixer-lo i a usar-lo
oralment i per escrit tant en les relacions privades com en les relacions
amb les instancies publiques.

Article 3

Sense perjudici de les excepcions regulades en aquesta Llei, I'us del
valencia pels ciutadans en les relacions tant publiques com privades,
produeix plens efectes juridics, igual com si emprassen el castella, sense
que puga derivar-se de l'exercici del dret a expressar-se en valencia,
qualsevol forma de discriminacio o exigéncia de traduccio.”

Quinaen seria una bona practica?

Totes aquelles persones que presten una atencié vers els clients o clientes o bé que la
seva feina implica una relacié amb ells o elles (persones venedores, persones
dependentes, cambrers i cambreres, informadors i informadores, serveis d'atencid
telefonica, serveis d'incidencies..) haurien no només d'estar plenament capacitats
d'entendre el catala quan aquesta sigui la llengua que utilitza I'usuari o usuaria, client o
clienta o persona consumidora, sin6é també haurien d'estar plenament capacitats per
parlar-lo i, per tant, poder contestar i respondre en aquesta llengua si el client o la
clienta, o usuari o usuaria aixi s'hi dirigeix.

En el cas que l'actuacio es faci en una llengua per defecte o primera llengua per tal de
dirigir-se al client o clienta (de manera presencial o telefonica) quan encara
desconeixem la llengua que aquest vol utilitzar, aquesta hauria d'ésser el catala atées
que és la llengua propia i comuna de practicament tot el territori sota administracié de
la Generalitat de Catalunya (exceptuant la Vall d'Aran). L'atencié primaria en catala
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predisposara l'interlocutor/a a emprar-lo si el coneix o és la seva llengua i, per tant, a
fer més comoda larelacié. Altrament, depenent de les circumstancies, silaresposta és
en castella o altre idioma, pot ser que fem un canvi de llengua, tot i que cal tenir en
compte que malgrat que l'altra persona no parli el catala pot estar plenament
predisposada per ésser atesa en aquesta llengua de manera que emprant el catala
afavorim el mateix sentiment de pertinenga a la nostra comunitat i, per tant, finsi toten
aquests casos, el manteniment de l'idioma pot ésser positiu.

Si en el servei, especialment telefonic, desconeixem si l'usuari que se'ns adreca
s'ubica a Catalunya o bé en una altra part de I'Estat espanyol o territori, féra bo que el
primer contacte justament cerqués la tria per part de I'usuari o usuaria de la llengua
d'Us. Si el mateix servei s'ofereix per a tot I'Estat espanyol i no podem destriar 'origen
de la trucada, no hi hauria d'haver llavors cap llengua per defecte, entenent la igualtat
de drets de les diversos comunitats linguistiques propies de I'estat i caldria que el client
o la clienta pogués escollir sense determinismes previs la llengua per utilitzar i pogués
conéixer la disponibilitat de bon principi en aquesta llengua sense necessitat de fer cap
peticié expressa. Un cop identificada la procedéncia o voluntat de l'interlocutor/a ja
serem a temps de canviar el registre linguistic a I'idioma que correspongui sense cap
problema.

Finalment, voldriem exposar una situacié concreta que malauradament es produeix
forga encara en el sector de la restauracio i sobretot en bars. El cambrer o la cambrera
o la persona dependent no entén el catala, de manera que I'empresari o empresaria
incompleix la Llei toti que aquest al-lega laimpossibilitat de trobar personal adientamb
aquestes competéncies. Voldriem remarcar que, fins i tot, en aquests casos extrems,
I'empresari o empresaria pot explicar oralment i/o elaborar un petit full o cartronet de
frases basiques més comunes, de manera que, sense cap cost ni practicament esforg,
el cambrer pugui entendre coses tan basiques com “café amb llet” o “tallat’. Tal vegada
les frases més elaborades poden ésser de comprensié més dificil fins i tot en aquests
casos extrems (que d'altra banda insistim que no s’haurien de produir), perd exemples
basics com els anteriors no es poden justificar de cap manera per part de
I'empresariat, pel simple fet que s'esta incomplint la normativa vigent.

Legislacio

Catalunya:
Estatut d'’Autonomia de Catalunya. 2006. Articles 34 i 50.
Llei 1/1998, de 7 de gener, de politica lingtiistica, Capitol V L'activitat socioeconomica,
article 32.
Llei 3/1993, de 5 de marg, de I'Estatut del consumidor. Capitol IV (article 27) i les
disposicions de la Llei.
Llei 1/1990, de 8 de gener, sobre la disciplina del mercat i de defensa dels consumidors i
dels usuaris.

Andorra:

Llei d'ordenacio de I'us de la llengua oficial del Principat d'’Andorra. Articles 3i 20.
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Pais Valencia:

Estatut d'autonomia de la Comunitat Valenciana. 2006. Article 7.
Llei 4/1983, de 23 de novembre, d'is i ensenyament del valencia. Articles 2i 3.

llles Balears:

Estatut d'autonomia de les llles Balears. 2007. Article 4.
Llei 3/1986, de 29 d'abril, de normalitzacid linglifstica a les llles Balears. Article 2
Llei 11/2001, de 15 de juny, d'ordenacio de I'activitat comercial a les llles Balears. Article 8.

Recursos

Adretallei. Num. 7 Atencié al public. Generalitat de Catalunya. 1999.

- Descarregable també mitjangant el web de la Secretaria de politica
linglistica de la Generalitat de Catalunya en format pdf
(www6.gencat.net/llengcat).

Dins la col-leccié de vuit triptics divulgatius del contingut de la Llei 1/1998, de
7 de gener, de politica linglistica, aquest fa referencia a I'atencio al public
oraliescrita.

Oberts al catala. Guia per instal-lar-se comercialment en catala.

« Confederacio de Comerg de Catalunya i Generalitat de Catalunya. 2007.
També descarregable des del web de la Confederacié de Comerg de
Catalunya (www.confecomercat.es) i des del web de la Secretaria de politica
linglistica de la Generalitat de Catalunya (www6.gencat.net/llengcat).

Carpeta amb llibret i CD amb un resum dels drets lingtistics dels
consumidors, bones practiques en el comerg, legislacio i recursos. Existeix
també en espanyol, anglés, urdd, arab i xines.

La llei del catala de portes endins, la llei del catala de portes enfora
2006.

» Descarregable també mitjangcant el web de la Secretaria de politica
linglUistica de la Generalitat de Catalunya en format pdf
(www6.gencat.net/llengcat).

Dos opuscles divulgatius del contingut de la Llei 1/1998, de 7 de gener, de
politica lingdiistica, relacionats amb la senyalitzacio, els cartells d'informacio
general de caracter fix, els documents d'oferta de serveis, els contractes,
I'atencio a les persones consumidores i els toponims.
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4.2.2.

Atencid escrita (correspondénciai correu electronic)

Quines obligacions hi ha per llei?

Vegeu I'apartat anterior 4.2.1. sobre I'atencio oral.

Quina en seria una bona practica?

A diferéncia de I'atencio oral, sempre que el client o clienta, o usuari o usuaria se'ns
dirigeix podem identificar facilment la llengua triada (bé sigui per correspondéncia,
emplenament de documents impresos, correu electronic o via web). Aixi doncs,
podem correspondre'l en la llengua que ha escollit. Aquest seria el cas d'una atencio
personalitzada.

En segon terme, caldria tenir en compte les atencions no personalitzades (per
exemple les trameses més generals) o bé quan som nosaltres qui ens adrecem al
cliento clienta i en desconeixem per tant I'idioma en que vol ser atés. En aquest sentit,
podem conéixer o no I'ambit territorial on ens dirigim (en el cas de la correspondéncia
aixd sera molt clar). Si I'ambit territorial és de llengua catalana (fins i tot més enlla de
propiament el Principat de Catalunya) hauriem de fer-ho en aquesta llengua.
Altrament, si volem ésser més precisos i podem o volem destinar més recursos en
aquesta questio o bé tenim dubtes d'actuacié en segons quins ambits territorials
concrets, podem emprendre diferents alternatives (especialment adregades quan no
és una tramesa puntual siné que volem mantenir o fidelitzar un client o clienta sense
arribar a la personalitzacio directa):

« Feruna primera tramesa en catala perdo demanant o oferint la versié en altres
llenglies per a futures trameses si aixi ho desitja el client o la clienta.

« Fer una primera tramesa plurilingie demanant o oferint la versié unicament
en diferents llenglies per a futures trameses si aixi ho desitja el client o la
clienta.

» Fer trameses plurilinglies (especialment adient si no volem fer diferenciacié
entre els territoris de parla catalana i la resta de I'Estat espanyol). En aquest
cas, recomanem que nomes siguin casos puntuals on no puguem concretar
o diferenciar el territori on seran lliurades. En el cas de trameses
diferenciades per Catalunya no té sentit ja que el coneixement del catala és
prou generalitzat i aquest ens déna proximitat amb el territori d'actuacio.
Altrament, si volem fer un tracte més especific per al client o clienta, tenim les
alternatives anteriors.

En general, a les trameses plurilingles cal vigilar de no caure en la literalitat en les
traduccions, en les incorreccions linglistiques (ortografiques, morfologiques,
gramaticals...) i que, en qualsevol cas, aquestes tinguin prou consisténcia sintactica.
Una empresa que ofereix documentacid o qualsevol altre suport escrit amb
incorreccions de tota mena no dona garanties a les persones consumidores sobre la
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seva eficacia, ans el contrari, demostra desidia en la seva actuacio.

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

Legislacio
Catalunya:
Estatut d'’Autonomia de Catalunya. 2006. Articles 34 i 50.

Llei 1/1998, de 7 de gener, de politica lingtiistica, Capitol V L'activitat socioeconomica,
article 32.

Llei 3/1993, de 5 de mar¢ de I'Estatut del consumidor. Capitol IV (article 27) i les
disposicions de la Llei.

Llei 1/1990, de 8 de gener, sobre la disciplina del mercat i de defensa dels consumidors i
dels usuaris.

Andorra:

Llei d'ordenacio de I'us de la llengua oficial del Principat d'Andorra. Articles 3i 20.
Pais Valencia:

Llei 4/1983, de 23 de novembre, d'us i ensenyament del valencia. Articles 2i 3.
llles Balears:

Llei 3/1986, de 29 d'abril, de normalitzacio lingtiistica a les llles Balears. Article 2
Llei 11/2001, de 15 de juny, d'ordenacio de I'activitat comercial a les llles Balears. Article 8.

Recursos

Adretallei. Num. 7 Atencié al public. Generalitat de Catalunya. 1999.

« Descarregable també mitjangant el web de la Secretaria de politica
linglistica de la Generalitat de Catalunya en format pdf
(www6.gencat.net/llengcat).

Dins la col-leccid de vuit triptics divulgatius del contingut de la Llei 1/1998, de
7 de gener, de politica linguistica, aquest fa referencia a I'atencio al public
oraliescrita.

Oberts al catala. Guia per instal-lar-se comercialment en catala. Confederacio de
Comerc de Catalunya i Generalitat de Catalunya. 2007.

« També descarregable des del web de la Confederacié de Comerg de
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Catalunya (www.confecomercat.es) i des del web de la Secretaria de politica
lingUistica de la Generalitat de Catalunya (www6.gencat.net/llengcat).

Carpeta amb llibret i CD amb un resum dels drets linglistics dels
consumidors, bones practiques en el comerg, legislacio i recursos. Existeix
també en espanyol, anglés, urdu, arab i xines.

També existeixen diversos vocabularis i recursos sobre I'Us del catala en el llenguatge

comercial i la correspondéncia. Per a una informaciéo més detallada vegeu el capitol
4.5. sobre el llistat de recursos utils generals.
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4.2.3.

Publicitat (via publica, mitjans de comunicacio, fullets,
publicitat a labustia, premsa escrita...)

Quines obligacions hi ha per llei?

En general, no hi ha una legislacié que de manera general obligui a fer la publicitat en
catala, tot i que de manera especifica si que n'hi ha. Aixi si I'empresa és publica o té
una concessié de la Generalitat de Catalunya o d'una administracié local hi esta
obligada. D'aquesta manera queda reflectit a I'article 35.1 de la Llei de politica
linguistica:

“En la publicitat institucional de la Generalitat i de les administracions
locals, de llurs empreses publiques o concessionaries i de les altres
institucions i corporacions catalanes de dret public feta en I'ambit territorial
de Catalunya, s'ha d'utilitzar de manera general el catala.”

Per altra banda, I'Estatut d'autonomina de Catalunya del 2006 també avala aquesta
practica a l'article 50 sobre foment i difusié del catala:

“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
comunicacions i les notificacions dirigides a persones fisiques o juridiques
residents a Catalunya, sens perjudici del dret dels ciutadans a rebre-les en
castella siho demanen.”

També hi ha obligacio de fer-ho com a minim en catala i per a totes les empreses, si el
text publicitari es considera un document d'oferta de serveis. Normalment s'entén com
a oferta de serveis si al document publicitari hi apareix el preu del producte al costat de
la imatge o de les indicacions que en corresponen. Aixi, per exemple, un cataleg o
fullet publicitari enviat a la bustia d'una adrega haura d'ésser com a minim en catala si
conté les indicacions de preu de cada producte. Tanmateix, malgrat hi apareguin els
preus, ara com ara no s'interpreta com un incompliment de la Llei de politica linguistica
la publicitat en diaris i revistes o via web o correu electronic.

“Llei 1/1998 de politica lingdiistica, article 32, I atencio al public

3. La senyalitzacio i els cartells d'informacioé general de caracter fix i els
documents d'oferta de serveis 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 la legislacio de la propietat industrial.”

Hiha un altre aspecte on el catala pot ésser obligatori. Adiferencia de la resta de casos
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catalana. A més, llevat segurament de comptades excepcions, podem, fins i tot,
emprar exclusivament aquesta llengua. La percepcioé del catala entre tota la poblacio, i
més tenint en compte el contingut en general senzill del missatge publicitari, no
plantejara cap problema per al nostre receptor o receptora.

Pel que fa ala publicitat a la via publica, establiments publics o transports, la podem fer
unicament en catala (llevat de comptades ocasions de publicitat per un public molt
especific on I'element lingliistic és molt important). De la mateixa manera, Unicament,
o com aminim en catala, ho podem fer per a la publicitat a la bustia o a botigues (fullets,
catalegs, prospectes...). Si l'edici6 d'aquest material és compartida amb altres
territoris on el catala no és llengua propia, en podem fer versions diferenciades o bé
plurilinglies pero, en cap cas, s'ha d'eliminar la llengua catalana si aquest és també
I'ambit d'actuacio.

Si ens fixem en la publicitat als mitjans de comunicacié (televisions, radios, diaris,
revistes...), la preséncia parcial o total del catala en l'idioma del mitja ens indicara la
conveniéencia de fer servir aquesta llengua. |, aixi mateix, ho podem fer si el mitja, tot i
estar escrit en una altra llengua o fins i tot essent el catala absent o anecdotic, aquest
es dirigeix a un public clarament de manera majoritaria catala ubicat en territoris on el
catala és llengua propia. Toti que el lector o a lectora pot estar avesat a lalectura d'una
determinada informacié en un altre idioma, la percepcié de la llengua catalana en el
missatge publicitari, fins i tot per a aquest public, pot ésser clarament positiva.

Legislacio

Catalunya:
Estatut d'’Autonomia de Catalunya. 2006. Article 50.
Llei 1/1998, de 7 de gener, de politica lingliistica, Capitol V L'activitat socioeconomica,
articles 32 35.
Llei 1/1990, de 8 de gener, sobre la disciplina del mercat i de defensa dels consumidors i
dels usuaris.

Andorra:

Llei d'ordenacio de I'us de la llengua oficial del Principat d’Andorra. Article 15.
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europeus, on normalment les llengtes com el catala sén obligatories en la publicitat a
la via publica per la legislacio de I'estat o regié que en té la competéncia (aquest és el
cas fins i tot d'Andorra per al catala com expliquem més endavant), a Catalunya aixo,
ara com ara, depén de la normativa de cada municipi. De manera que segons els
respectius reglaments la publicitat a la via publica pot ser o no obligatoria. Aquesta
reglamentacio es despren arran de I'aplicacié de l'article 35.2 de la Llei de politica
linguistica segons el qual el Govern de la Generalitat i els ens locals han d'afavorir,
estimular i fomentar I'is del catala a la publicitat, i de manera especial la de la via
publica, amb l'objectiu que sigui la llengua d'Us normal. Aixo faculta també al govern
catala a legislar sobre la questié i, per tant, en el futur hi podria haver una
reglamentacid6 més general. Cal, en conseqiiéncia, que l'empresa s'assabenti
especialment de les normatives municipals per tal d'acomplir estrictament la Llei.
Sovint aquestes normatives no abasten sempre la totalitat de la publicitat a la via
publica de manera que poden afectar només a un o uns tipus de suports determinats.

Com déiem, al Principat d'Andorra si que hi ha una normativa clara pel que fa a la
publicitat, on el catala hi és obligatori:

“Llei d'ordenacio de I'us de la llengua oficial del Principat d’Andorra (Butlleti
Oficial del Principat d'’Andorra, Numero 2, 12 de gener del 2000).

Article 15

Noms comercials i denominacions socials, rétols d'establiment i publicitat
1. Els noms comercials, les denominacions socials i els rétols
d'establiment s'han de redactar en catala.

2. Tot altre rétol oficial o privat, publicitari, comercial, informatiu o de
qualsevol altra mena ha de sertambé redactat en catala.

3. Els cartells, proclames, propaganda, prospectes, catalegs, trameses
publicitaries, 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 llengiies, 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
iles denominacions en altres llengties.”

Quinaen seriaunabona practica?

Sortosament en la majoria d'aquests casos coneixem perfectament I'ambit linguistic
del mitja de comunicacio on inserim la publicitat o el lloc geografic on I'exposem. Fora
d'aquests contextos en destaquem la publicitat més especifica i personalitzada i les
opcions a través de la xarxa. Per aquestes darreres situacions, vegeu els apartats
d'atencio oral (4.2.1.), atencié escrita (4.2.2.) i pagines web (4.2.8.).

La publicitat dins I'ambit geografic on el catala és llengua propia i en els mitjans dirigits
en aquest ambit, primordialment, recomanem de fer-la com a minim en llengua
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4.2.4.

Catalegs, prospectes i altres edicions de documents
d'ofertes de serveis

Quines obligacions hi ha per llei?

Cal que els catalegs i fullets dels establiments oberts al public a Catalunya siguin com
a minim en catala si contenen el preu i nom dels productes per vendre (vegeu per a
més detalls I'apartat 4.2.3. sobre publicitat). Aixi, un supermercat, una botiga de
mobles, una agéncia de viatges, una botiga d'electrodomeéstics, d'informatica,
alimentacio, esports, roba, un centre comercial o qualsevol altra botiga o establiment
cal que tingui a disposicié del public, com a minim, una versio del cataleg en catala si
s'hiinclouen els preus, ja que aquest document s'entén com a oferta de serveis i aixi ho
preveu la Llei de politica lingUistica en el punt 3 de I'article 32.

“La senyalitzacio i els cartells d'informacio general de caracter fix i els
documents d'oferta de serveis 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 la legislacio de la propietat industrial.”

Elno complimentd'aquesta Llei és sancionable, tal com es preveu a la mateixaLleiala
disposicié addicional cinquena sobre les garanties d'acompliment:

“b) L'incompliment dels preceptes dels articles 15, 30, 31 i 32.3 imputable
a les empreses i les entitats concernides es considera una negativa
injustificada a satisfer les demandes de les persones usuaries i
consumidores, a la qual s'ha d'aplicar el regim sancionador que estableix
la Llei 1/1990, del 8 de gener, sobre la disciplina del mercat i de defensa
dels consumidors i dels usuaris.”

Ales llles Balears I'obligacioé afecta en els mateixos termes que a Catalunya. La Llei
11/2001, de 15 de juny, d'ordenacié de I'activitat comercial a les llles Balears,
reprodueix el mateix text:

“Article 8. Drets lingliistics dels consumidors

3. La senyalitzacio i els cartells d'informacio general de caracter fix i els
documents d'oferta de serveis per als consumidors dels establiments
oberts al public han de ser redactats, almenys, en catala. Aquesta norma
no s'aplica a les marques, als noms comercials i als rétols emparats per la
legislacio de la propietat industrial.”

Pel que fa a la Llei andorrana I'obligacio és molt més general i abasta qualsevol tipus
de cataleg o fullet:
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“Llei d'ordenacid de I'is de la llengua oficial del Principat d’Andorra

Article 15

Noms comercials i denominacions socials, rétols d'establiment i publicitat
3. Els cartells, proclames, propaganda, prospectes, catalegs, trameses
publicitaries, 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 llengties, 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
iles denominacions en altres llengties.”

Quinaen seria unabona practica?

En aquest cas, ja de per sila Llei garanteix forca la preséncia del catala en els catalegs
i fullets i cal, en consequéncia, acomplir-la tot respectant els drets les persones
consumidores catalanes. Tanmateix, també caldria disposar en catala de tots aquells
catalegs i fullets de I'empresa (o altra documentacid informativa o publicitaria) fins i tot
en el cas que no hiapareguin el preu del producte.

Quan el document d'oferta de servei s'exposa o es distribueix al mateix establiment
podem:

« obéferunaunicaversi6 en catala

- fer una versi6 bilinglie (si és un document extens probablement aquesta
opcio no siguila més adient per afavorir la lectura per part del client o clienta)

- o ferdues versions o més en diferents llenglies segons els tipus de clients o
clientes.

En tot cas, serem ben curosos que la versié catalana exposada sigui facilment
adquirida i en cap cas el client o clienta I'hagi de demanar expressament o fins i tot
desconeixer-ne l'existencia respecte a les altres versions.

Quan la distribucio del cataleg o fullet es fa a domicili, aquesta pot ser individualitzada
amb coneixement previ de la preferéncies del client o clienta o de manera
generalitzada sense aquest coneixement previ. En aquest segon cas tindrem cura que
la versié lliurada sigui, almenys, la catalana. Altrament, en el cas que vulguem fer la
diferenciacio, bé podem demanar al client o clienta la versié que desitja rebre previ
enviament, o bé enviar en una primera tongada la versi6é catalana oferint-nos a
tramitar-li una altra versio si aixi ens ho comunica (vegeu també l'apartat 4.2.2 sobre
atencio escrita). Es molt important que no sigui el client o clienta qui hagi de demanar
expressament la versio en catala.

Legislacio

Catalunya:
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Llei 1/1998, de 7 de gener, de politica lingtiistica, Capitol V L'activitat socioeconomica,
article 32 ila disposicions addicional cinquena.

Llei 1/1990, de 8 de gener, sobre la disciplina del mercat i de defensa dels consumidors i
dels usuaris.

Andorra:

Llei d'ordenacio de I'is de la llengua oficial del Principat d’Andorra. Article 15.

llles Balears:

Llei 11/2001, de 15 de juny d'ordenacio de l'activitat comercial a les llles Balears. Article 8.

Recursos

Oberts al catala. Guia per instal-lar-se comercialment en catala.
- Confederacio de Comerg de Catalunya i Generalitat de Catalunya. 2007.
També descarregable des del web de la Confederacié de Comerg de
Catalunya (www.confecomercat.es) i des del web de la Secretaria de politica
linglistica de la Generalitat de Catalunya (www6.gencat.net/llengcat).

Carpeta amb llibret i CD amb un resum dels drets linglistics dels

consumidors, bones practiques en el comerg, legislacio i recursos. Existeix
també en espanyol, anglés, urdu, arab i xines.
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4.2.5.

Etiquetatge, instruccions i embalatges de productes

Que cal etiquetar en catala d'acord amb la llei?

En tots els productes de gran consum cal que el catala sigui present, com a minim, en
les indicacions basiques obligatories de I'etiquetatge o embalatge i en les instruccions
del producte. En aquest cas no és només una practica recomanable atés el volum del
mercat catala i els codis l0gics de responsabilitat de I'empresa vers les persones
consumidores, sind que la no inclusié del catala en aquestes dades significa una
vulneracié clara de la legislacié en matéria de drets de les persones consumidores.
Concretament, des de I'any 1993, I'Estatut del Consumidor al seu article 26 diu ben
clarament:

“Els consumidors tenen dret a rebre en catala les informacions pertinents
peral consum il'us dels béns, els productes i els serveis, i especialment les
dades obligatories relacionades directament amb la salvaguarda de llur
salutiseguretat.”

El fet de no respectar aquest dret, constitueix, per la mateixa Llei, una infraccio, com
queda reflectiten I'article 29:

“Infraccions

Es consideren infraccions en matéria de defensa dels consumidors:

f) Vulnerar els drets lingliistics que son reconeguts per aquesta Llei als
consumidors o impedir-ne l'exercici.”

El regim sancionador (a 2007) encara esta pendent de desenvolupar i per tant la
vulneracié d'aquest dret, tot i constituir una infraccié, ara com ara no es pot pas
sancionar. De tota manera és important que I'empresa la respecti plenament.

D'altra banda, existeix ja una legislacio especifica amb sancions per als productes
catalans artesanals, amb denominacions d'origen o amb segells de qualitat distribuits
en I'ambit territorial de Catalunya. La Llei 1/1998, de 7 de gener, de politica linguistica
preveu l'obligatorietat d'etiquetar totes les dades de I'etiqueta en catala per a tots
aquests productes distribuits a Catalunya, i hi ha diverses lleis i reglamentacions
concordants que en preveuen sancions en el cas que la comercialitzacioé es trobi fora
de laLlei. Concretament I'article 34.2 manifesta:

“Les dades obligatories i les informacions voluntaries addicionals que
figuren en l'etiquetatge de productes catalans que gaudeixen de
denominacié d'origen, de denominacié comarcal o de denominacié de
qualitat i dels productes artesanals que es distribueixen en Ilambit
territorial de Catalunya han d'ésser necessariament, com a minim, en
catala.”
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Aixo vol dir que tota la informacié que estigui en d'altres llenglies, com a minim, també
ha d'aparéixer en catala. Aquesta Llei afecta productes tan diversos com un vi o un
cava, un arros o un oliamb denominacio d'origen o un producte ecologic amb el segell
CCPAE. Les infraccions i sancions estan descrites segons els casos en diverses lleis
(comlaLleid'ordenacio vitivinicola o la Llei de qualitat agroalimentaria). D'altra banda,
els consells reguladors tenen I'obligacid, pels reglaments corresponents, de controlar
I'acompliment de la legislacié, fins i tot en el moment de la comercialitzacio i retirar del
mercat, o no donar el segell corresponent, als productes que no etiqueten plenament
en catala.

També hi ha unes obligacions especifiques per a les empreses concessionaries d'un
servei de la Generalitat de Catalunya i de les corporacions locals. Segons la Llei de
politica linguistica, a l'article 30.1, s'exposa que:

“Les empreses publiques de la Generalitat i de les corporacions locals, i
també les seves empreses concessionaries que 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
l'etiquetatge i en I'embalatge dels productes o els serveis que produeixin o
ofereixin”.

Aixi doncs, les empreses publiques de la Generalitat i de les corporacions locals, aixi
com totes les empreses concessionaries, estan obligades a etiquetar en catala. Als
incompliments de I'article 30 que afecten a empreses cal aplicar, segons la disposicio
cinquena de la mateixa Llei, el regim sancionador que estableix la Llei 1/1990, de 7 de
gener, sobre la disciplina de mercat i de defensa dels consumidors i dels usuaris.

En aquests mateix sentit també queda especificat en I'Acord de Govern de la
Generalitat de Catalunya de 30 de novembre de 2004 per fomentar I'is del catala:

“Els organs competents de I'’Administracio de la Generalitat i de les entitats
que hi estan adscrites o vinculades han d'incorporar les segtients
previsions en els plecs de clausules per a la contractacio administrativa:

(...)

-Esmentar especificament les obligacions que la Llei de Politica Linguistica i les
normes que la desenvolupen imposen als adjudicataris de contractes
administratius.

- Incorporar com a condicio d'execucio del contracte I'obligacio d'utilitzar el
catala en aquells suposits en que l'idioma formi part, directament o
indirectament, del producte o del servei, sempre que el cost de la mesura
es consideri proporcionat als beneficis que es pretenen aconseguir.

-Establir com a causa de resolucio del contracte l'incompliment d'aquestes
obligacions en aquells suposits en que aquest incompliment tingui una
relacio directa amb I'execucio de les prestacions objecte del contracte.
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Tanmateix i per a cada tipus de contracte s'inclouran les seglients
disposicions:

- En els contractes de subministraments: En el plec de clausules
administratives cal establir I'obligacio de facilitar en catala els manuals
dinstruccio o documentacio técnica dels béns o productes objecte del
contracte. D'altra banda i pels contractes de subministrament que
incloguin productes catalans amb distintius d'origen i de qualitat i dels
productes artesanals que es distribueixen en lambit territorial de
Catalunya, s'ha de fer constar que és condicio d'execucio del contracte
que l'etiquetatge d'aquests productes sigui en catala.

(--)

- En els contractes de gestio de serveis publics: S'establira que els
adjudicataris han d'emprar normalment el catala en les actuacions i la
documentacio internes, en la retolacio, en les comunicacions per
megafonia, en les instruccions d'Us, en l'etiquetatge i en I'embalatge dels
productes o els serveis que produeixin o ofereixin. També s'haura
d'utilitzar el catala en les comunicacions i notificacions adrecades a
persones fisiques o juridiques residents en I'ambit linglistic catala, sense
perjudici del dret dels ciutadans a rebre-ho en castella si ho sol-liciten.

.y

Al Principat d'Andorra la Llei d'ordenacio de I'is de la llengua oficial, obliga, en I'article
16, a etiquetar com a minim en catala practicament tots els productes elaborats,
fabricats, envasats o etiquetats al Principat i distribuits en aquest territori. L'obligacio
afecta a les etiquetes, les instruccions, la garantia i els altres escrits inserits en els
productes.

Quinaen seria unabona practica?

Evidentment cal respectar els drets de les persones consumidores recollits a la llei, i
que com a minim totes les indicacions obligatories de I'embalatge, instruccions i
etiquetatge dels productes siguin en catala (nom del producte, ingredients, indicacions
de caducitat...). Més enlla d'aquestes dades procurarem que la resta d'informacions
complementaries figurin també en catala i amb el maxim de visibilitat. El gruix i la
rellevancia d'aquesta altra informacié possiblement variara en funcié de questions
logistiques. Aixi, sila distribucié del producte és Unicament per I'ambit linglistic catala,
té una identificacié particular amb aquest territori, o si més no, hi ha una diferenciacio
logistica respecte la resta de territoris amb d'altres llengles, és clar que la llengua
catalana ha d'ésser forga aclaparadora en I'espai de l'etiqueta. Si es fa una distribucid
conjunta del producte per a d'altres comunitats lingtistiques, optarem per models
multilingles, on la preséncia del catala ha de ser total en les indicacions obligatories i
en les dades opcionals pot ser que sigui variable. Segurament variara en funcié de la
importancia de les vendes per a I'ambit linguistic catala respecte de la totalitat de la
distribucié. L'etiquetatge multilingie o bé la diferenciacié en l'estocatge de la
distribucié son les dues opcions més logiques per incloure el catala. Insistim que en
tots els casos el nom del producte i les indicacions basiques del producte han d'estar,
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comaminim sempre, en catala.

Hi ha comunitats lingiistiques més petites que la nostra on
I'etiquetatge en aquesta llengua esta normalitzat en el mercat?

En general, arreu dels paisos democratics i desenvolupats (inclosa la totalitat dels de
la Unié Europea), en I'etiquetatge i instruccions dels productes, sempre es respecten
escrupolosament les comunitats linglistiques amb un gruix de consumidors o
consumidores similars a la catalana. No hi ha raons objectives que justifiquin un
tractament excepcional per al consumidor/a catala/catalana. No tindria sentit etiquetar
un producte per a una comunitat linglistica més petita que la catalana i no fer-ho per a
aquesta. En molts casos comparables els parlants tenen ple coneixement d'altres
llengues molt més parlades en I'ambit internacional i dins el mateix pais i, per tant ,el
plurilinglisme o bilingliisme pel que fa al coneixement de les llengues és un fet. Perd
aixd, en cap cas, no posa traves que la llengua propia sigui sempre present en
I'etiquetatge.

Com valora el consumidor o la consumidora la preséncia del
catala en I'etiquetatge i les instruccions d'un producte?

El consumidor/a catala/catalana valora positivament que un producte estigui etiquetat
en catala (aspecte ratificat per tots els estudis seriosos fets fins ara). Tot i que molts
consumidors o consumidores no son conscients o no es fixen en I'idioma de I'etiqueta,
aquells que si que ho fan, i que representen un percentatge que pot ésser significatiu
per a les vendes, ho realitzen discriminant de manera positiva el producte que és en
catala.

Quant costa etiquetar en catala?

El cost d'etiquetar en catala es pot considerar infim o, fins i tot, practicament nul.
L'argument pel qual no es pot etiquetar en catala per raons de costos de I'etiqueta no té
cap mena de fonament. Si un productor o productora és capag de fer la despesa
d'etiquetar en castella pot fer-la també pel catala. Tampoc presenta un problema
d'espai com és ben palés en la practica cada cop més estesa de productes bilingles o
multilingtes arreu del moén. La llengua catalana no presenta, en aquest sentit, cap
complexitat afegida i existeixen totes les maximes facilitats per fer-ne una traduccié
correcta.

Legislacio

Catalunya:
Llei 1/1998, de 7 de gener, de politica lingtiistica, Capitol V. L'activitat socioeconomica,
articles 30i 34 i les disposicions addicionals i transitories
Llei 3/1993, de 5 de marg, de I'Estatut del consumidor. Capitol IV i les disposicions de la
Llei.
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Llei 15/2002, de 27 de juny, d'ordenacio vitivinicola.

Llei 14/2003, de 13 de juny, de qualitat agroalimentaria.

Llei 1/1990, de 8 de gener, sobre la disciplina del mercat i de defensa dels consumidors i
dels usuaris.

Andorra:

Llei d'ordenacio de I'us de la llengua oficial del Principat d’Andorra. Article 16.
Recursos

Ja etiquetes en catala ? L'etiquetatge en catala, una necessitat clau per a
I'empresa moderna.

- Orientacions per etiquetar en catala i conéixer les raons i importancia per fer-
ho. Dirigit a empresaris i persones implicades del sector. Document elaborat
per la Plataforma per la Llengua. 2006. Descarregable des del web de la
Plataforma per la Llengua (www.plataforma-llengua.cat) en format pdf.
També hi ha una versié publicada resumida en forma de desplegable amb el
mateix nomitambé descarregable des del mateix web

Orienta a l'empresari sobre les raons per etiquetar en catala, temes de
legislacio, dades sobre els consumidors, com afrontar l'etiquetatge en catala
dins de la resta del territori espanyol, la situacio actual de l'etiquetatge, les
pors de I'empresatri, la situacio en d'altres casos comparables....

Dins el web de la Plataforma per la Llengua, i concretament en l'apartat d'Estudis, es
poden consultar diversos documents en format pdf sobre I'etiquetatge en diversos
sectors (vins i caves, arrossos, marques blanques de supermercats, grans marques
de begudes, aiglies, centres comercials, cerveses...)

Cataleg de productors que etiqueten en catala. Llista d'industrials i productors
que etiqueten en catala.

» ADEC Associaci6 en Defensa de I'Etiquetatge en Catala (www.adec.cat). Hi
ha catalegs des del 1989 fins al darrer del 2006. La informacié dels catalegs
també es pot consultar através del web.

L'’ADEC publica de manera periodica un cataleg amb el nom i els productes
d'empreses que etiqueten en catala. A més també ha publicat el document
L'Evolucio de I'Etiquetatge en Catala (2005), descarregable per Internet en
format pdf a www.adec.cat/estudi.pdf.
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4.2.6.

Retolacié i cartelleria (informacions generals, seccions,
senyalitzacions, cartells d'ofertes, informacions del
producte, fitxes dels productes a la prestatgeria...)

Quines obligacions hi ha perLlei?

Tal i com diu I'article 32.3 de la Llei de politica linglistica cal que la retolacié fixa (tant
exterior cominterior) dels establiments oberts al public figuri, com a minim, en catala:

“La senyalitzacio i els cartells d'informacio general de caracter fix i els
documents d'oferta de serveis 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 la legislacio de la propietat industrial.”

El no acompliment d'aquesta Llei és sancionable, tal com esta previst en la mateixa
Llei ala disposicio addicional cinquena sobre les garanties d'acompliment:

“b) L'incompliment dels preceptes dels articles 15, 30, 31 i 32.3 imputable
a les empreses i les entitats concernides es considera una negativa
injustificada a satisfer les demandes de les persones usuaries i
consumidores, a la qual s'ha daplicar el regim sancionador que estableix
la Llei 1/1990, del 8 de gener, sobre la disciplina del mercat i de defensa
dels consumidors i dels usuaris.”

Aixi, s'entén que els retols d'activitat (com per exemple el rétol extern que ens indica el
tipus d'establiment: joieria, restaurant, mobles, esports, viatges...) com les llistes de
preus i de serveis, les senyalitzacions, les indicacions... (entrada i sortida, horaris,
indicacions de seccions, nom de les seccions, plafons informatius per als clients i
clientes...) i tota la resta de senyalitzacio fixa han d'estar com a minim en catala. Dins
d'aquesta obligatorietat hi s6n inclosos els rétols d'informacio del producte. Es a dir, si
un producte en una prestatgeria té el nom i el preu col-locat amb un cartellet a sota, o
bé hi ha un plafé o un full al costat on s'indica el preu i les caracteristiques del producte
caldra que, com a minim, tota la informaci6 aparegui en catala. Aquesta obligatorietat,
tot i no poder-se entendre com una retolacié fixa, bé donada pel fet d'ésser un
document d'oferta de serveis, on hi ha el preu (també previst en el mateix article 32.3
de laLleide politica linguistica).

Evidentment I'obligatorietat no afecta al nom de I'establiment, ja que aquest és una
marca. Aixi hi pot haver un rétol d'identificacié amb una part generica (restaurant
xinés) i una altra d'especifica (Fung Yu). La Llei només afecta la part genérica del nom
de I'establiment quan s'utilitza sola i no esta emparada per la legislacio de la propietat
industrial. Sovint els rétols comercials porten indicacions d'activitat o publicitaries

54



complementaries, per exemple:

VIAJES CAPADOCIA, AGENCIA DE VIATGES. Les indicacions d'activitat
complementaries han de ser almenys en catala, mentre l'altra part s'entén com a
marca o nom de l'establiment.

Amés d'aquestes obligacions cal tenir present que en certs tipus d'establiments hi pot
haver obligacions especifiques (vegeu alguns exemples al capitol 4.3 sobre bones
practiques en alguns sectors concrets d'activitat)

Ales llles Balears I'obligacio afecta en els mateixos termes que a Catalunya. La Llei
11/2001, de 15 de juny, d'ordenacié de l'activitat comercial a les llles Balears
reprodueix el mateix text:

“Article 8. Drets lingliistics dels consumidors

3. La senyalitzacio i els cartells d'informacio general de caracter fix i els
documents d'oferta de serveis per als consumidors dels establiments
oberts al public han de ser redactats, almenys, en catala. Aquesta norma
no s'aplica a les marques, als noms comercials i als rétols emparats per la
legislacio de la propietat industrial.”

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
I'article 15 de la Llei d'ordenacié de I'is de la llengua oficial del Principat d'Andorra:

“Article 15

Noms comercials i denominacions socials, retols d'establiment i publicitat
1. Els noms comercials, les denominacions socials i els rétols
d'establiment s'han de redactar en catala.

2. Tot altre retol oficial o privat, publicitari, comercial, informatiu o de
qualsevol altra mena ha de sertambé redactat en catala.

3. Els cartells, proclames, propaganda, prospectes, catalegs, trameses
publicitaries, 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.

4. S'apliquen en aquesta mateéria les normes i excepcions contingudes en
la Llei de noms comercials, denominacions socials i retols d'establiment.
També s'exceptuen del que prescriu l'apartat 3 els catalegs, cartells i
prospectes editats a l'estranger i que es distribueixin des de I'estranger.

5. S'exceptuen del que preveu l'apartat 3 els missatges adrecats
exclusivament a un grup lingdistic diferent del catala en qualsevol camp de
les seves relacions internes.

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
iles denominacions en altres llengties.”
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Quinaen seria unabona practica?

Més enlla de la retolacié fixa, una bona practica en I'Us del catala seria que tota la
cartelleria (fixa, variable, estacional o fins i tot els avisos puntuals o plafons lluminosos
d'anuncis i informacid) fos com a minim en catala. Cal recordar que alguns aspectes
comporten |'adaptacié de les bases de dades informatiques pero que no signifiquen
problemes en la distribucié d'aquests plafons o retols, car sabem perfectament 'area
on se situa l'establiment.

Hi ha ajuts per canviar el rétol?

De manera periddica, des de I'administracid, especialment la local i la Generalitat de
Catalunya, hi ha convocatories d'ajuts a la retolacié de comergos en catala. Tanmateix
aquests ajuts normalment no es destinen als rétols nous o comergos de nova creacio,
sind com a modernitzacié i actualitzacié dels establiments i retols ja existents. Per part

de la Generalitat normalment les convocatories es fan des del Departament
d'Innovacio, Universitats i Empresa (www.gencat.cat/diue).

Legislacio

Catalunya:
Llei 1/1998, de 7 de gener, de politica lingliistica, Capitol V. L'activitat socioeconomica,
article 32 ila disposicio addicional cinquena
Llei 1/1990, de 8 de gener, sobre la disciplina del mercat i de defensa dels consumidors i
dels usuaris.

Andorra:
Llei d'ordenacio de I'is de la llengua oficial del Principat d’Andorra. Article 15.

llles Balears:

Llei 11/2001, de 15 de juny d'ordenacio de l'activitat comercial a les llles Balears. Article 8.
Recursos

Adretallei. Nim. 5 Retolacio comercial. Generalitat de Catalunya. 1999.

- Descarregable també mitjangcant el web de la Secretaria de politica
linguistica de la Generalitat de Catalunya en format pdf
(www6.gencat.net/llengcat).

Dins la col-leccié de vuit triptics divulgatius del contingut de la Llei 1/1998, de
7 de gener, de politica lingliistica aquest fa referéncia a la retolacio comercial.

La llei del catala de portes endins, la llei del catala de portes enfora
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2006.

» Descarregable també mitjangant el web de la Secretaria de politica
linglistica de la Generalitat de Catalunya en format pdf
(www6.gencat.net/llengcat).

Dos opuscles divulgatius del contingut de la Llei 1/1998, de 7 de gener, de
politica linguistica, relacionats amb la senyalitzacio, els cartells d'informacio
general de caracter fix, els documents d'oferta de serveis, els contractes,
l'atencid a les persones consumidores i els toponims.

Oberts al catala. Guia per instal-lar-se comercialment en catala. Confederacio de
Comerc de Catalunya i Generalitat de Catalunya. 2007.

- També descarregable des del web de la Confederaci6 de Comerg de
Catalunya (www.confecomercat.es) i des del web de la Secretaria de politica
linglistica de la Generalitat de Catalunya (www6.gencat.net/llengcat).

Carpeta amb llibret i CD amb un resum dels drets lingliistics dels
consumidors, bones practiques en el comerg, legislacio i recursos. Existeix
també en espanyol, angles, urdd, arab i xines.
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4.2.7.

Megafonia

Quines obligacions hi ha per llei?

No hi ha en aquests moments una interpretacio directa de la Llei entenent que el catala
hagi d'ésser obligatori en la megafonia per a totes les empreses amb establiments o
serveis oberts als clients o clientes. Tanmateix si que existeix aquesta obligatorietat
per a totes les empreses que ofereixen serveis publics, fins i tot les privades; com ara
transports, subministraments o comunicacions. Aixi queda reflectit en I'article 31.1 de
laLlei 1/1998, de 7 de gener, de politica lingtistica:

“Article 31

Les empreses de serveipublic

1. Les empreses i les entitats publiques o privades que ofereixen serveis
publics, com ara les de transport, de subministraments, de comunicacions
i daltres, han d'emprar, almenys, el catala en la retolacio i en les
comunicacions megafoniques.”

En lincompliment d'aquest article cal aplicar les infraccions i sancions previstes a la
Llei 1/1990, de 8 de gener, sobre la disciplina del mercat i de defensa dels consumidors
i dels usuaris. Aixi s'hi refereixen les garanties de compliment de la disposicio
addicional cinquenade la Llei de politica linguistica.

Si que hi ha obligacions en el cas del Principat d'Andorra, on la megafonia dels
establiments i empreses que ofereixen serveis ha d'ésser, com a minim, en catala:

“Llei d'ordenacio de I'is de la llengua oficial del Principat d’Andorra
Article 21

Comunicacions per altaveu

1. Les comunicacions per altaveu als establiments comercials i a les
societats publiques del pais es fan en catala tot i que s'hi pot afegir la
traduccio a les llenglies que siguin necessaries per a la bona comunicacio.
2. Aquesta prescripcio s'estén als centres esportius, a les discoteques, a
les estacions d'esqui, als concerts, als espectacles, i a qualsevol altre
indret o activitat oberts al public.

3. S'exceptuen del que preveu l'apartat 2 anterior els missatges adrecats
exclusivament a un grup lingliistic diferent del catala en qualsevol camp de
les seves relacions internes.”

Quina en seria unabona practica?

Més enlla del que preveu la Llei, recomanem que totes les informacions que es donen
per megafonia siguin com a minim en catala, sigui quin sigui el tipus d'establiment o
servei. De fet, llevat de casos puntuals de publics especifics (per exemple missatges
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destinats a grups turistics o grups linglistics concrets), el catala pot ésser
perfectament I'Unica llengua emprada en 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 les clientes, o usuaris o
usuaries..
Proposem que la megafonia es faci com a minim tota en catala. En general no
hi ha necessitat d'utilitzar d'altres llengues llevat que els clients o clientes i
usuaris o usuaries no l'entenguin o ens vulguem adrecar a publics especifics
(enaquest cas perd no deixarem d'utilitzar el catala).

2) Missatges dirigits a un client o clienta concret (avisos principalment).
Entenent que la llengua d'aquest client o clienta, o usuari o usuaria concret no
és la catalana i que fins i tot pot desconeéixer-la, és logic, en consequéncia,
que emprem una altra llengua. Tanmateix, essent el missatge public, com a
imatge de I'empresa, creiem que és convenient de fer-ho també en catala
(llevat de casos, és clar, molt particulars).

3) Missatges dirigits a treballadors i treballadores, pero que els clients o
clientes, o usuaris o usuaries també els senten.
En aquest cas, cal molta fidelitat en I'is del catala per megafonia, per no
mostrar incoheréncies davant el client o clienta. Per tant, els missatges
haurien de ser també en catala. En el cas extrem que vagi dirigit a un
treballador/a nou/nova que no desenvolupa una feina davant del client o
clienta i que encara no té prou comprensio del catala, a més de la llengua
comprensible per aquest o aquesta és recomanable d'afegir també el catala
amb la mateixa informacié.

Legislacio

Catalunya:
Llei 1/1998, de 7 de gener, de politica lingdistica, Capitol V. L'activitat socioeconomica,
article 31 ila disposicio addicional cinquena.
Llei 1/1990, de 8 de gener, sobre la disciplina del mercat i de defensa dels consumidors i
dels usuaris.

Andorra:

Llei d'ordenacid de I'is de la llengua oficial del Principat d'Andorra. Article 21.
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4.2.8.

Pagines web

Quéendiulallei?

No hi ha una legislacié especifica en aquest camp i, per tant, no existeix cap obligacio.
Tanmateix cal entendre que hi ha lleis (com I'Estatut del Consumidor del 1993 o la Llei
de politica linguistica del 1998) que vetllen per tal que les persones consumidores
rebin les informacions del productes i dels béns de consum en catala i, per tant, dins
d'aquest context fora bo de tenir en compte els drets linglistics de les persones
consumidores en el nostre web.

Quinaimportancia té el catalaala xarxa?

Segons el darrer informe de I'octubre del 2005 elaborat per Softcatala sobre la
preséncia del catala a Internet (a partir de la base de dades del cercador Google)
existeixen 7.140.000 pagines en catala, essent la nostra la 26a llengua més present a
Internet. En aquest mateix informe es destaca que si tenim en compte el nombre
relatiu de pagines web indexades per nombre de parlants, el catala ocupa la dinovena
posicio, per davant del castella (24a posicid), el portugues (31a) i el xinés (33a), i
d'altres llengties com el turc, el rus o I'arab. Aixi mateix, segons un estudi nord-america
de Il'organitzacio Nitle (estudi Nitle Blog Census, blocs que contenen, com a minim,
500 bytes de text), el catala és la segona llengua més utilitzada als blocs després de
I'anglés. Aquest estudi, que pot ser discutible, ens indica si més no una molt bona
presencia del catala al mon dels blocs. Una bona referencia és que I'administrador
principal de blocs (Blogger) té el catala entre les 34 llenglies operatives (novembre
2007). D'altrabanda, i com a dada significativa del catala dins la xarxa, destaquem que
aquesta llengua va ésser la segona en incorporar-se a l'enciclopédia electronica
Wikipedia després de I'angles, i compta a hores amb 90.000 articles (novembre 2007)
trobant-se entre les 20 primeres llenglies amb més entrades. El principal cercador,
Google, no només ofereix aquest servei en catala, amb recerques especifiques, sind
que també existeixen més aplicacions en la nostra llengua (en el cas de Google Books
el catala, per exemple, és la segona llengua). D'acord amb el Barometre de I'Gs del
catala a Internet que elabora WICCAC, el catala presenta un creixement sostingut ala
xarxa. Malgrat que encara hi ha molt de cami per fer, cada cop es va implantant més en
els webs de les empreses catalanes i multinacionals. En destaquem justament els
anys 2006 i 2007 com claus per a la incorporacié de la versié catalana en els webs
d'importants marques de productes d'abast internacional. Aixi mateix el domini .cat,
que agrupa els webs de la comunitat catalanoparlant, ha estat tot un éxit. En deu
mesos d'enca que es va fer activa (13 de febrer del 2006) es van aconseguir més de
19.000 dominis actius, amb més de 3,5 milions de pagines web. Asetembre del 2007 ja
n'eren 24.000 (amb més de 4 milions de documents), essent també el 5& domini en
volum de documents que contenen les webs en el ranquing de les llengles del mon.

Per a més informacié vegeu també l'apartat 4.3.5. sobre telecomunicacions,
productes informaticsi TICs en general.
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Quinaen seria una bona practica?

Cal tenir en compte que tota empresa que fa servir Internet mitjangant un web propi
(sigui per venda, atencid als clients o clientes, informacio, pagina promocional,
publicitat...), tot i tenir un abast territorial molt ampli, el client o clienta sempre sera
local, amb unes caracteristiques concretes lligades a un territori, una llengua i una
cultura, i que ala vegada aquest mitja cada cop més condiciona un apropament directe
del producte al client o clienta, justament com I'aparador més directe: a casa o en
I'ambit de treball, en el moment que ho decideix, de la manera que aquest vol que sigui
més comode. Per tant, és importantissim el paper de la llengua com a portal d'entrada
del producte i 'empresa. Amés, sortosament, les noves tecnologies i la preséncia més
extensiva del multilingliisme als webs de les empreses, fan practicament
indispensable aquesta practica si no es vol entrar en incoheréncies davant de l'usuari
ousuaria pel que faalaimatgeiel prestigi de I'empresa.

Els clients o les clientes prefereixen un producte al maxim de proper i poder emprar
amb tota tranquil-litat llur llengua, sense traves ni dificultats afegides. Comprenen
millor els missatges comercials en la propia llengua, i quan diem comprenen no ens
referim només en el sentit d'entendre el significat del missatge, siné de sentir-lo proper
i facil. També el nivell de recordanga d'aquest missatge és molt més eficient i influeixen
molt més en el consumidor o consumidora a I'hora de triar un producte.

La comunitat linglistica catalana viu especialment el fenomen de la societat en xarxa,
més que no pas en d'altres comunitats europees similars a la nostra. Per tant, les
empreses que venen o utilitzen les TICs han d'aprofundir en I'analisi de I'oportunitat
econdmica que suposa I'oferta de serveis en catala.

Sobre els webs es poden donar diverses opcions per a les empreses que venen llurs
productes en I'ambit territorial de parla catalana:

1) Lloc web monolingiie: Si el nostre ambit d'actuacié és exclusiu per a les
terres de parla catalana o el producte esta relacionat justament en qliestions
especifiques d'aquest territori o de la cultura i llengua, és logic que el web
sigui monolingtie catala. En aquest cas el domini emprat pot ésser-ne
qualsevol en funcio de l'objectiu del web (.es, .cat, .com, .org...), toti que I'is
del .cat, cada cop més extens, és especialment adient. Per descomptat pot
ser que utilitzem enllagos en la pagina principal en d'altres llenglies per donar
informacions generals (no pas, per tant, complertes) o corporatives de la
nostra empresa (en aquest cas hi ha webs on existeixen informacions en
anglés o altres llenglies un cop hem entraten el lloc web en catala)

2) Lloc web multilingiie. Aquesta és una forma molt emprada atés que
I'actuacié de la nostra empresa pot abastar clients o clientes més enlla de
I'ambit territorial de parla catalana o bé de manera especifica certs sectors
dins d'aquest ambit. Llavors el nostre web a més d'ésser en catala tindra
diferents opcions en d'altres llenglies segons el tipus de clients o clientes on
incideix o vol incidir I'empresa. Es molt important que sempre que ens dirigim
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al client o clienta catala/catalana, o en sigui un potencial consumidor o
consumidora, l'opcié en llengua catalana existeixi com a minim en les
mateixes condicions que emprem les altres llengiies en els territoris
d'actuacio comparables. En aquest sentit €s important de distingir el paper i
I'is de lallengua atés el public on ens dirigim.

a. En els webs corporatius o internacionals de les empreses
(generalment per empreses amb el domini .com) no sempre tota la
informacié és en les llengilies on es distribueix el producte. En
aquests casos normalment es realitza en una o unes poques
llenglies d'ampli coneixement internacional, o en tot cas també en la
llengua d'on és propia I'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 informacions diferenciades.
Aixi mateix, una multinacional catalana tindria el web per exemple
en catala i anglés i remetria a pagines especifiques per paisos o
idiomes.

b. En els webs especifics per paisos o per comunitats linguistiques
concretes el tractament lingtiistic tindra en compte aquest ambit
local. Si el web és per paisos (bé sigui per exemple amb el domini
.es per 'estat espanyol o un altre web especific que ens hi remet a
partir del web internacional), tenint en compte que I'empresa actua
per descomptat en I'ambit territorial de parla catalana, caldra que en
aquest .es, per exemple, hi sigui l'opcié idiomatica en catala. Siuna
empresa ven només a Madrid, Valéncia i Barcelona, el web per a
I'Estat espanyol seria doncs, com a minim, en castella i catala. Si
ven significativament arreu de I'Estat, hi hauria les quatre llengles
(castella, catala, gallecibasc).

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

El tractament lingiistic i la coheréncia davant el client o la clienta (evitar
barreges caotiques de llengiies dins un mateix web)

La coheréncia davant el client o clienta en el tractament linguistic és important. Aixi, no
nomeés cal tenir present que existeixi una opcié idiomatica del web en catala, sin6é que
aquesta sigui de facil accés per part de l'internauta i que pugui desenvolupar les
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tasques i obtenir la informacié complerta en aquesta llengua. No seria ldgic presentar
una opcio en catala al costat de les altres llengles i I'usuari o usuaria s'adonés que
certes informacions, que certs tramits, contactes... no els pot realitzar des de I'opcié en
catala. Aixi mateix és important evitar el desgavell idiomatic, és a dir; entrem a l'opcio
en catala pero un cop alli veiem que hi ha un seguit d'informacié en castella o que els
enllagos ens remeten a pagines en d'altres llengles i, per tant, el catala es presenta
com una fagana poc creible per a l'usuari o usuaria, tot creant certa desconfiancga i
insatisfaccio. Evidentment és logic, i aixi mateix pot succeir, que certs enllagos ens
remetin al web internacional de I'empresa, de manera que certa informacio pot ser, per
exemple, només en anglés. En aquest sentit és important, o bé avisar a l'usuari o
usuaria de la possibilitat que certes informacions només es trobin en una altra llengua
per ésser enllacgos 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 l'usuari o
usuaria.

Tipus d'accés a la versio en catala mitjangant el web multilinglie (jerarquia
lingiiistica)

La manera d'accedir als continguts amb una llengua pot fer-se de diverses maneres
segons, és clar, el tipus de pagina. Es moltimportant tenir cura d'aquells detalls técnics
que condicionen la tria de la llengua de la clientela. La bona o mala gestié d'aquests
aspectes influira de manera prou decidida perqué l'internauta se senti respectat o no
en lasevatrialingUistica. Aquests en son uns quants exemples:

1) Llengua no predeterminada

Aquest és segurament la forma més idonia per la majoria de webs d'empresa
per ésser coherents amb el client o la clienta. L'usuari o usuaria entra en un
entorn neutre on se li presenten diverses opcions idiomatiques. Tria I'opcid
(enaquest cas catala) i accedeix als continguts en aquesta llengua. Quan des
del mateix ordinador torna a visitar el mateix web, pot tornar a fer la tria (cada
vegada ha de triar la llengua abans d'accedir-hi) o bé ja no accedeix a la
pagina de tria de llengua, sind que es mostra directament la pagina de
continguts del portal en la llengua que l'usuari va seleccionar en una visita
anterior, i en tot cas un cop dins I'entorn, ja amb la llengua anteriorment triada,
té l'opcié de canviar de llengua. Aquest model no imposa cap llengua
d'entradai és |'usuari o usuaria qui triara la llengua que desitgi. Pera una gran
multinacional que té un web corporatiu .com, per exemple, i remet a webs per
paisos illengles, pot haver-hi petites modificacions en aquest model:

- Elweb general internacional pot indicar ja d'entrada totes les llenglies
disponibles i que l'usuari o usuaria trii I'entorn.

« EI web general internacional pot indicar ja d'entrada les webs per
paisos, i un cop alli s'accedeix, sense llengua predeterminada, entre
les diferents llengiies on actua I'empresa en aquell pais (catala-
castella, catala-castella-gallec-basc...)

- El web internacional és en una llengua predeterminada amb
informacié general de I'empresa (generalment l'anglés) i hi ha una
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galeta que bé remet a les diverses llenglies o bé a informacions per
paisos (en aquests, ala vegada sense predeterminar, ens indicara les
llengues per fer la tria)

2) Llengua predeterminada

Més enlla de I'exemple anterior per webs corporatius o amb una unica llengua
internacional (vegeu I'apartat anterior), en aquests casos es tracta d'un lloc
web multilinglie que quan l'usuari o usuaria el visita, per defecte accedeix a
una de les versions idiomatiques, tot i que el lloc web ofereix la possibilitat de
canviar els continguts en altres llenglies un cop dins. En general aquesta
férmula no és gaire recomanable. Per exemple, en un web que sigui en
castella, basc, gallec i catala dirigit a tot I'Estat espanyol, no és recomanable
accedir a la versio en catala després de passar per I'entorn castella, cosa que
provoca un greuge en la percepcio de l'usuari o usuaria. Llevat, és clar, que el
web sigui especific per a una comunitat linguistica determinada, o
s'identifiqui amb aquesta o les altres opcions siguin més per a visitants o
potencials consumidors o consumidores més secundaris. L'altra opci6 és
que s'accedeixi amb el .cat, de manera que evidentment I'entorn hauria
d'ésser d'entrada predeterminat en catala tot i que després puguem canviar
de llengua. Es una bona férmula que actuaria com a drecera de webs
multilingues per accedir directament a I'opci6 catala. Mentre el web .es o
.com accedim sense llengua predeterminada i hem de fer la tria, amb el .cat
anem directamentala versié en catala.

Senyalitzacio de I'idioma de tria

Bé sigui de manera predeterminada o no, l'opcié idiomatica per fer I'enllag pot
presentar-se de diverses maneres:

« Amb una bandereta que en el cas del catala correspondria a la de les quatre
barres.

«  Ambelnomdelidiomaenlallengua corresponent (catala)

- Amb una frase de benvinguda en cada llengua d'accés (del tipus;
“benvingut”, “benvinguts”, “cliqueu aqui”, “entreu”...). Aquesta opcié sovint
s'ha fet servir per evitar reticéncies en elnom de la llengua.

» Altres opcions imaginatives; des del nom del pais (per exemple Catalunya o
Paisos Catalans per accedir a la versio catalana) o distingir un nom o mot en
diverses llenglies per accedir a les diferents versions.

Finalment voldriem esmentar el document E/ multinilingliisme als webs d'empresa.
Orientacions per al multilingliisme als webs d'empresa, elaborat des de la Secretaria
de Politica LingUistica (vegeu més avall els recursos), i destacar que també existeixen
ajuts per tal d'incloure i emprar el catala en els web, a més de totes les facilitats per fer
les traduccions i correccions pertinents. Les convocatories d'aquests ajuts depenen
del moment en concret i ens alguns casos de I'especificitat i objectius de la pagina. La
Generalitat de Catalunya, per exemple, a través del programa d'incorporacio de les
tecnologies de la informacié i de la comunicacié a la petita i mitjana empresa
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comercial, concedeix ajuts per a la creaci6 de pagines web i portals informatius amb el
requisit que disposin, com a minim, d'una versio integra en llengua catalana. Aquests
son per exemple les subvencions del COPCA (Consorci de Promocié Comercial de
Catalunya) per al'elaboracio de webs multilingtes.

Per a més informacié vegeu també l'apartat 4.3.5. sobre telecomunicacions,
productes informaticsi TICs en general.

Recursos

El multinilingliisme als webs d'empresa.

e Orientacions per al multilingliisme als webs d'empresa
(www.gencat.cat/websmultiling/). Secretaria de politica linglistica de la
Generalitat de Catalunya. 2005.

Orientacions adregades a les empreses i organitzacions que desenvolupen
l'activitat a Catalunya o tenen la poblacio catalana entre el seu public
objectiu, amb la finalitat de fomentar I'is del catala als webs d'empresa.
L'opuscle es troba també en format web i pdf, en catala, castella, anglés i
occita (aranés). Aquest format inclou també orientacions destinades als
responsables del web, relatives al disseny i produccio de llocs web
multilingdes.

Barometre de I'us del catala a Internet (www.wiccac.cat); lloc web de Wiccac
(Webmasters Independents en Catala de Cultura i d'Ambits Civics).

« De manera periodica (mensual) analitza I'is del catala en diversos webs
relacionats en I'ambit d'actuacio catala, particularment sobre I'Us del catala
as webs de grans empreses i organitzacions radicades a Catalunyai a altres
llocs de parla catalana, o que hi ofereixen llurs productes i serveis.

Pagina web del Termcat (www.termcat.cat)
- Hiha una amplia gamma de recursos de tot tipus, especialment diccionaris
de termes propis d'Internet, perd també eines més especialitzades de gran

utilitat.

Noves tecnologies i Internet: diccionari terminologic Societat de la informacié.
2aed.rev.iampl. Barcelona: TERMCAT, Centre de Terminologia, 2003.

Segona edicid revisada i ampliada que conté més de 2.000 termes en catala,

castella, francés i angles, amb definicions incloses, sobre les xarxes de
telecomunicacions, Internet, informatica, telefonia i televisio
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Terminologia del comerg electronic.

« Diccionari en linia, tot i que també hi ha la versio impresa. Vocabularis i
diccionaris varis del TERMCAT (2006) (www.termcat.cat, concretament a
http://www.termcat.cat/dicci/com_electronic/index.html).

Aquest diccionari aplega 284 denominacions catalanes corresponents als
conceptes més habituals de I'ambit del comerg electronic, juntament amb les
equivalencies en castella, francés i angles i les definicions respectives. Els
termes es poden consultar a partir de les denominacions en qualsevol de les
quatre llengties de treball (catala, castella, francés i anglés). Conjuntament
amb aquesta terminologia s'han editat dos triptics, titulats Marqueting
electronic, amb una seleccio de 39 termes basics, i Seguretat a la xarxa, amb
29termes.

Marqueting electronic. Triptic. TERMCAT, Centre de Terminologia. Marqueting
electronic. 2006.

Triptic que conté 39 termes relacionats amb el marqueting electronic, com
ara baner, anunci emergent, anunci latent, anunci intersticial o usabilitat.

Seguretat a la xarxa Triptic. TERMCAT, Centre de Terminologia. Marqueting
electronic. 2006.

Triptic que conté 29 termes relacionats amb la seguretat a la xarxa, com ara
correu brossa, descaminament, esquer o pesca.

Internet Triptic. TERMCAT, Centre de Terminologia. Marqueting electronic.
2003.
Elaborat i editat pel TERMCAT amb el suport del Departament d'Universitats,
Recerca i Societat de la Informacio, el Consorci per a la Normalitzacio
Lingdiistica i el Govern d’Andorra, el triptic d'Internet conté 64 termes amb els
equivalents en castellaianglés i notes d'us complementaries.

Lexic panllati de comerg electronic . Vocabularis i diccionaris en linia varis del
TERMCAT (2003) D'us des del web www.realiter.net.

El TERMCAT ha elaborat la versio catalana del Léxic panllati del comerg
electronic. El projecte ha estat elaborat per la Xarxa Panllatina de
Terminologia (Realiter) i coordinat per I'Oficina de la Traduccio del Govern
del Canada. Aquesta obra inclou la terminologia de diferents arees
d'especialitat relacionades amb aquest ambit, com ara les transaccions, el
marqueting, la seguretat, la criptografia, les comunicacions, els productes i
serveis a persones i empreses, la proteccio dels consumidors i les
tecnologies de la informacid i la comunicacio. El léxic, unicament de consulta
en linia, conté, a més de la versio catalana, les versions en castella, frances,

66



gallec, italia, portugués, romanes i angles.

Diccionari d'Internet. TERMCAT, Centre de Terminologia. Barcelona:
Enciclopédia Catalana, 2001. (El Calidoscopi)

Eina practica adregcada als internautes perque puguin resoldre els dubtes que
els sorgeixin a I'hora de navegar per la xarxa, consultar-hi els termes que li
sOn caracteristics, coneixer trucs diversos, dades d'actualitat, els acronims
més utilitzats, emoticones, dominis, programes de correu electronic,
navegadors, cercadors, serveis en linia, proveidors, etc.

Terminologia Oberta- Internet i societat de la Informacié. TERMCAT, Centre de
Terminologia. (2005) fitxes conceptuals en format XML

S'inclou dins una col-leccié que aplega repertoris terminologics d'interés
general, procedents de treballs de recerca terminologica duts a terme pel
TERMCAT, que es poden baixar lliurement. El format en qué es presenten,
I'XML, és un llenguatge que permet estructurar les dades segons convingui i
exportar-les a qualsevol format. Les denominacions son en catala, castella i
angles.

Altres diccionaris i vocabularis varis

Més enlla del diccionari de comerg electronic del Termcat hi ha multiples
eines a la xarxa sobre diccionaris i vocabularis d'Internet en catala.
N'esmentem alguns toti que se'n poden trobar molts més:

Leéxic basic d'Internet: lexic catala-anglés i anglés-catala, elaborat per la Universitat
deles llles Balears i consultable a:
http://www.caib.es/conselleries/educacio/lexic/lexic.htm

Diccionari d'Internet: conté 62 entrades, amb definicions. Llenglies catala i anglés:
http://personal2.iddeo.es/ferranguri/Treball/diccionari/diccionari.html|

Vocabulari basic d'Internet: servei de Llengiies i Terminologia de la UPC; Gabinet de
Llengua Catalana de la UAB. Barcelona. Institut Joan Lluis Vives, 2002, 913 entrades
amb traduccions al catala, castella i anglés, descarregable a Internet a:
http://www.upc.edu/slt/vocabularis/pdf/internet.pdf

Interdiccionari: conté aproximadament 230 entrades, amb definicions. Llengles
catalaianglés: http://www.fut.es/~sev/codi/1.htm

Referéncies d'Internet. Glossari de termes d'Internet (Conté 83 termes, amb
definicions. D'Us a la xarxa a http://lg.msn.com/intl/ca/tutorial/glossary.htm)

També us recomanem els webs www.llengua.org, www.informaticaencatala.com,
www.softcatala.cat i I'apartat 4.3.5. sobre telecomunicacions, productes informatics i
TICsengeneral
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4.2.9.

Contractesifactures

Quines obligacions hi ha per llei?

Pel que fa als contractes d'adhesid, normats, amb clausules tipus 0 amb condicions
generals, a Catalunya les empreses els han de tenir disponibles en exemplars
separats, en catala i en castella. Per tant, el client o clienta ha de disposar de la versié
catalana i aquesta ha d'estar a disposicié immediata del client o clienta en exemplars
separats en catala i en castella. Aixo afectaria, per exemple, un contracte de serveis
financers, un contracte d'assegurances, un préstec, una hipoteca... Aixi queda ben
palés en l'article 15, apartat 3, de la Llei de politica linglistica. D'altra banda, els
documents privats, contractuals o no, qualsevol que sigui la naturalesa, s'han de
redactar en la llengua oficial que les parts acordin (per exemple: un contracte privat de
compravenda d'un habitatge); aixi s'especifica en I'apartat 2 del mateix article:

“Els documents civils i mercantils

1. La llengua no és requisit de forma dels documents privats. Per tant, son
valids els redactats en qualsevol idioma, sens perjudici de les traduccions
que les lleis civils, mercantils o processals exigeixin per a executar-los, en
el cas que l'idioma no sigui oficial a Catalunya.

2. Els documents privats, contractuals o no, qualsevol que en sigui la
naturalesa, redactats en qualsevol de les dues llengiies oficials a
Catalunya son valids i no requereixen cap traduccio per a exigir-ne
judicialment o extrajudicialment el compliment en I'ambit territorial de
Catalunya.

3. Els documents a qué es refereix l'apartat 2 s'han de redactar en la
llengua oficial que les parts acordin. Nogensmenys, si es tracta de
contractes d'adhesio, normats, contractes amb clausules tipus o amb
condicions generals, s'han de redactar en la llengua que escullin els
consumidors i consumidores i han d'estar a disposicio immediata dels
clients i clientes en exemplars separats en catala i en castella.”

En el cas que una empresa no acompleixi l'article 15, la mateixa Llei preveu en la
disposicié addicional cinquena el regim sancionador que estableix la Llei 1/1990, del 8
de gener, sobre ladisciplina de mercat i de defensa dels consumidors i dels usuaris.

Aguesta mateixa obligacié també es veu ratificada en els drets expressats en l'article
26.b de I'Estatut del consumidor des de I'any 1993:

“Us del catala en la informacié i en la contractacio.

D'acord amb el que estableix l'article 3.3 de I'Estatut d'autonomia de
Catalunya:

b) Qualsevol part interessada té dret a rebre en catala els contractes
d'adhesio, els contractes amb clausules-tipus, els contractes normats, les
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condicions generals i la documentacio que hi faci referéncia o que es
desprengui de la realitzacio d'algun dels contractes esmentats.”

Més enlla d'aquestes obligacions, que afecten en general a totes les empreses, hi ha
legislacions especifiques segons els sectors i ambits. Aixd també pot afectar a d'altres
documents com el tiquet, la factura, I'albara, etc. Es en aquest sentit que recomanen
d'informar-se sobre la legislacid de manera adient segons el tipus d'empresa, a la
vegada que en el capitol sobre bones practiques en alguns sectors concrets d'activitat
(4.3.) n'esmentem alguns exemples; com les entitats financeres i d'assegurances
(4.3.2.), les agéncies de viatges (4.3.3.), les empreses de transports (4.3.4.), les
empreses de telecomunicacions (4.3.5.) i les empreses d'instal-lacions, reformes,
manteniments i reparacié de béns de naturalesa duradora i de I'habitatge; i altres
prestacions a domicili (4.3.7.). Per a d'altres casos insistim que cal consultar la
normativa especifica. De tota manera, aqui n'esmentem alguns altres dels més
rellevants:

1) Les empreses publiques de la Generalitat o d'alguna altra administracié de
Catalunya i les que presten un servei de concessié d'alguna d'aquestes
administracions.

2) Les empreses de servei public en general. Com ara les de telefonia fixa i
mobil, comunicacions per Internet, correus, ferrocarrils, taxis, linies
d'autobusos, companyies aéries i les subministradores d'aigua, llumigas.

3) Els allotjaments turistics.

1) Les empreses publiques de la Generalitat o d'alguna altra administracié de
Catalunya, i les que presten un servei de concessié d'alguna d'aquestes
administracions

La Llei de politica linguistica especifica clarament I'obligacio de fer servir normalment
el catala en les factures, documents comercials, comunicacions i notificacions
adrecats a les persones residents en I'ambit linguistic catala, si I'empresa presta una
concessio dela Generalitat o d'alguna altra administracié de Catalunya,

“Article 30

Les empreses publiques

1. Les empreses publiques de la Generalitat i de les corporacions locals, i
també les seves empreses 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
l'etiquetatge i en I'embalatge dels productes o els serveis que produeixin o
ofereixin.

2. Les empreses a que fa referencia l'apartat 1 han d'emprar normalment el
catala en les comunicacions i les notificacions, incloses les factures i els
altres documents de trafic, adrecades a persones residents en l'ambit
lingdistic catala, sens perjudici del dret dels ciutadans i ciutadanes a rebre-
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les en castella o, si és el cas, en catala, siho demanen.” I

La disposicio addicional cinquena de la mateixa Llei en preveu el régim sancionador
encas de noacomplir-se.

2) Les empreses de servei public; com ara les de telefonia fixa i mobil,
comunicacions per Internet, correus, ferrocarrils, taxis, linies d'autobusos,
companyies aéries i les subministradores d'aigua, llumi gas.

Segons I'article 31 de la Llei de politica lingtistica, les empreses de servei public, com
ara les de telefonia fixa i mobil, comunicacions per Internet, correus, ferrocarrils, taxis,
linies d'autobusos, companyies aéries i les subministradores d'aigua, llum i gas, han
de fer servir el catala en les comunicacions i notificacions escrites, incloent-hi les
facturesialtres documents comercials adrecats a persones residents a Catalunya.

“Article 31

Les empreses de servei public

1. Les empreses i les entitats publiques o privades que ofereixen serveis
publics, com ara les de transport, de subministraments, de comunicacions
i daltres, han d'emprar, almenys, el catala en la retolacio i en les
comunicacions megafoniques.

2. Les comunicacions i les notificacions escrites adrecades a persones
residents a Catalunya per les empreses i les entitats a que fa referéncia
l'apartat 1, incloses les factures i els altres documents de trafic, s'han de fer
almenys en catala, sens perjudici del dret dels ciutadans i ciutadanes a
rebre-les en castella si ho demanen.

3. El que disposa l'apartat 2 en relaci6 amb les factures i els altres
documents de trafic s'entén sens perjudici de la competéncia de I'Estat per
a organitzar els serveis esmentats quan els presta directament o per mitja
de les seves empreses i entitats.”

La disposicid addicional cinquena de la mateixa Llei en preveu el regim sancionador
en cas de noacomplir-se.

3) Allotjaments turistics

La normativa obliga a fer en catala la factura dels serveis prestats per I'allotiament
turistic. Aixi esta especificat en I'article 10 del capitol 4 sobre facturacié del Decret
53/1994, de 8 de febrer, sobre el regim de preus, reserves i serveis complementaris en
establiments d'allotjament turistic.

“Capitol 4 Facturacio

Article 10. Requisits de les factures

La factura haura de contenir, almenys en catala, de manera clara i
especificada, ja sigui nominalment o en clau, desglossats per dies i
conceptes, els diversos serveis prestats per I'establiment d'allotjiament
turistic.”
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L'article 39 del mateix Decret fa referencia a les infraccions i sancions en cas de no
acomplir-se la normativa.

Legislacio andorrana

A Andorra, segons l'article 22 de la Llei d'ordenacié de I's de la llengua oficial del
Principat d'Andorra, les factures i contractes cal fer-los en catala:

“Article 22

Contractes i altres documents

1. Qualsevol part interessada té I'obligacio de contractar en catala i rebre
en aquest idioma els contractes de treball, els contractes anomenats
d'adhesid i els contractes normats.

(..)

4. Tothom ha de redactar i té dret a rebre, les comandes, les factures, els
pressupostos, els rebuts, els projectes i, en general, la documentacio
propia de la contractacio mercantil, en catala.”

Quina en seria unabona practica?

Més enlla d'alld que diu la Llei pel que fa als contractes i factures, caldria que les
empreses, independentment del tipus d'activitat que desenvolupen, tinguessin la
totalitat d'aquests documents com a minim en catala a disposicié del client o clienta a
Catalunya i quan aquest pertany a I'ambit territorial linglistic de parla catalana
(evidentment aixd no exclou que també estiguin a disposicié en d'altres llenglies).

Un altre aspecte forcaimportant és que el client o clienta no es vegi mai en la necessitat
de demanar expressament la factura o el contracte en catala. Caldria que, bé sigui per
defecte en llengua catalana o bé que el client o clienta abans de realitzar o rebre el
contracte o factura sigui preguntat sobre I'idioma i, en consequéncia, pugui disposar
d'aquests documents en aquesta llengua sense cap mena de dificultat o esforg minim.

Legislacié
Catalunya:

Llei 1/1998, de 7 de gener, de politica lingliistica, articles 15, 30 31.

Llei 1/1990, de 8 de gener, sobre la disciplina del mercat i de defensa dels consumidors i
dels usuaris.

Llei 3/1993, de 5 de marg, de I'Estatut del Consumidor, article 26.

Decret 168/1994, de 30 de maig, de reglamentacio de les agencies de viatges.

Decret 53/1994, de 8 de febrer, sobre el regim de preus, reserves i serveis complementaris
en establiments d'allotiament turistic.

Decret 213/2001, de 24 de juliol, de proteccio dels drets del consumidor i usuari en la
prestacio de serveis sobre els béns de naturalesa duradora.

Decret 290/1995, de 28 de setembre, pel qual es regulen determinades activitats de
prestacio de serveis a domicili.
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Andorra:
Llei d'ordenacio de I'is de la llengua oficial del Principat d’Andorra. Article 22.
Recursos

A dreta llei. Nium. 8 Comunicacions empresarials. Generalitat de Catalunya.
1999.

» Descarregable també mitjangant el web de la Secretaria de politica
linguistica de la Generalitat de Catalunya en format pdf
(www6.gencat.net/llengcat).

Dins la col-leccio de vuit triptics divulgatius del contingut de la Llei 1/1998, de 7
de gener, de politica lingliistica aquest fa referéncia a diversos aspectes de la
comunicacio empresarial, com l'atencio oral i escrita als consumidors i
consumidores, la senyalitzacio i retolacio, els documents d'oferta de serveis, els
contractes, factures....

Manual de consells practics per redactar documents. Montserrat Badia
Gomis, Govern d'Andorra, Ministeri d'Educacio, Cultura, Joventut i Esport.
Servei de Politica Lingiiistica, 2005.

- També descarregable en format web a www.catala.ad

Es tracta d'un manual imprés en format dtil i facil d'emprar, amb informacio molt
complerta per a la redaccio de tot tipus de document. Hi ha exemples, consells
practics, qliestions ortografiques, de forma... Des del web també es pot accedir
als mateixos continguts mitjangant documents en format pdf de cada tematica

Web de la Secretaria de politica lingliistica de la Generalitat de Catalunya
» Descarregable a www6.gencat.net/llengcat
Dins el web, a lapartat d'El catala a l'abast i Assessorament Lingliistic
s'especifica per cada document com fer la redaccio. A
http://wwwé.gencat.net/llengcat/altres/models.htm hi ha també alguns
exemples de models en catala de documents diversos.
Manuals de Documents per a I'empresa Elaborat per Departament d'Industria
Comerc¢ i Turisme de la Generalitat de Catalunya i accessible per web a
www.gencat.cat/diue/llengua/eines_per_a_lempresa/mde/web/index.html

Hi una seguit d'exemples i recomanacions per elaborar tot tipus de documents
de l'empresa, entre ells les factures i albarans.
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Web de Departament de Treball de la Generalitat de catalunya
» A www.gencat.cat/treball/

Hi ha alguns exemples de models en catala de documents de contractes de
treball.
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4.2.10.

Tractaments diversos escrits (tiquets de compra, bosses,
fulls de suggeriments, certificats de garantia, enquestes,
formularis...)

Quina en seria unabona practica?

Més enlla dels diferents aspectes tractats en aquest apartat, n'hi ha molts d'altres que
caldria no descuidar per tal de seguir una coheréncia i bona practica vers les persones
consumidores o la clientela. Comptat i debatut, la bona practica en tots aquests ambits
es desprén com a conseqliéncia de tenir present la persona consumidora catalana en
les diverses activitats que desenvolupem. Atitol d'exemple n'esmenten alguns

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

« Bosses dels establiments, tant generalistes com més especifiques (com pot
ser una bossa termica d'un supermercat) i carretons de la compra o altres
estris semblants.

» Avisos i informacions diverses a la clientela, sobretot les més instantanies,
finsitot escrites ama (avisos de neteja, d'incidencies, seguretat...)

» Cartellsipaperassa d'ofertes, rebaixes, promocions, oportunitats...

» Documents diversos escrits o per emplenar: garanties dels productes, fulls
de validacio o registre, enquestes per omplir, fulls de suggeriments... (també
per via electronica)

* Revistes de promocié de l'establiment, del producte o d'ambits culturals o
diversos relacionats amb el producte de venda.

» Targetes de fidelitzacio de la clientela, de descompte, targetes-regal o altres.

« Material publicitari promocional (sobres de sucre, tovallons, estovalles de

paper, boligrafs, gorres...)

Puntsiaparells de reciclatge de productes

Guixetesiconsignes

Vals de compra

Informacio escrita i digital en les pantalles de les maquines expenedores de

productes, els caixers automatics, del parquing...

Pantalles digitals publicitaries i informatives i plafons mobils.

Tiquetsiaparells de tanda d'espera

Targetes de presentacio del personal de I'empresa

Correcta adaptacio dels noms traduits d'altres llenglies en formes properes i

genuines i coherencia en els tractaments. Aixi per exemple en un llistat de

preus la “cuajada” en castella la traduirem per “brossat” o “matd” i no pas per

“cuajada” llevat que el factor origen sigui molt important. O no posarem noms

de marques del tipus “Viajes Alegre. Agéncies de Viatges” sense canviar el

“viajes” en I'ambit territorial catala si que ho fem en I'ambit d'un altre idioma

(per exemple si en portugués el canviéssim per “Viagems Alegre”).

Intentarem que el noms dels productes tinguin un caracter internacional, bé

arrelats al lloc que els relaciona com a productes o bé propers al catala.
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4.2.11.

Informacio a l'usuari o usuaria sobre I'is del catala en els
productes de venda

Per qué és tan important que el client o clienta, o usuari o usuaria
estigui plenament informat de I'is del catala en els productes i
serveis?

Cal reconeixer que els antecedents de manca de normalitat democratica encara tenen
repercussions en I'oferta de productes en catala, perd aquestes conseqiiéncies fins i
tot s6n més evidents en la consciéncia i habits la persona consumidora, de manera
que la percepcié d'aquest, fruit evidentment del desconeixement dels darrers avengos
és, en general, més baixa pel que fa a l'oferta en catala que no pas la que hi ha
realment. Per tant, és ben logic que per part del client o clienta sovint pressuposi, per
I'experiéncia propia i el costum acumulat, que aquell producte i servei no estigui
disponible en catala, i aixi, tot i preferir-ne aquesta versié o ésser-ne totalment neutre
pel que fa a la llengua, acabi adquirint per defecte un producte en castella o altre
llengua, tot creant-se una situacié si més no curiosa i de baixa qualitat en el servei
envers la clientela.

Aquesta situacié encara s'agreuja més quan al desconeixement, d'altra banda, com
hem dit sovint logic per part del client o clienta, s'hi afegeix el desconeixement del
venedor o venedora que no sap que pot oferir o té a disposicio del client o clienta, o
usuari lo usuaria la versio en catala del servei o producte. En casos més greus, i de
realment baixa qualitat del servei, el venedor o venedora, tot i conéixer I'existencia de
la versio catalana, no I'ofereix per defecte o en igualtat de condicions respecte altres
llenglies, bé per habit i manca d'actualitzacié del servei (fins ara sempre ha posat a
disposicié una versio no en catala) o pel fet de pressuposar que no sera ben acollida.

Com a consequiencia de tot aixo, el consum del producte en catala pot ser més baix
respecte al potencial comercial que té, i ensems el client o clienta poc sentir-se poc o
gens content de no poder-lo haver obtingut en catala tot i ésser-hi.

Per tant, la informacié és molt important; tant com la preséncia del catala en el
producte o servei. Aixd és especialment evident en els productes on I'Us de la llengua
que en faci l'usuari o usuaria és important (un programa informatic, un joc, un llibre, un
teléfon mobil, un joc d'ordinador, una pel-licula...). Es en aquest sentit que recomanem
també la lectura de I'apartat 4.3.8. sobre distribucié i venda de productes linguistics
(pel‘licules, DVDs, llibres, revistes, diaris... ) per ser-hi estretament relacionat.

Quinaen seria una bona practica?

Tot seguit donem un seguit de pautes que considerem imprescindibles per donar un
bon servei a les persones consumidores:
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- El venedor/a o ofertant ha de tenir ple coneixement de I'existéncia o no del
catala en els productes o serveis que ofereix.

« Sihi haun producte en més d'una llengua, i atés que la propia de Catalunya
és el catala, oferir per defecte la versié catalana o en tot cas fer I'opcio de tria
entre les diverses versions en igualtat de condicions. Puntualment pot ser
que el client o clienta ens demani el producte en una llengua en particular, i
que aquesta no sigui el catala. Naturalment en aquests casos li oferirem (si és
possible) el producte directament en la llengua demanada, tot i que cal
puntualitzar que fins i tot en aquests casos a vegades és bo informar-lo de la
versié en catala. Per posar un exemple: Un comprador/a demanalla versié en
castella d'un videojoc (en contraposicio a una altra versié en anglés) o llibre.
Per descomptat no pensa ni de lluny que la versio en catala també hi és. Es
probable que aquesta persona si sabés que existeix la versio en catala la
demanaria en aquest idioma, perd com que pressuposa que nomes sera en
castella i anglés, no li passa pel cap de demanar-la tot i preferir-la. En aquest
cas, per tant, és molt important d'informar-lo de I'existéncia de la versio en
catala per ésser el maxim d'efectius en la qualitat d'atencié a la clientela.

« Enels productes tradicionalment on el catala no ha estat ampliament present
i la llengua sigui un factor important d'ds, informar-ne al client o clienta, o
usuari o usuaria de manera acurada (telefonia mobil, pel-licules, llibres,
productes informatics, productes tecnologics, electrodomeéstics, jocs i
joguines, productes perinfants en general, jocs d'ordinador...). Aixd pot fer-se
amb plafons dins l'establiment, en el web, en els canals publicitaris
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 podem esmentar les llengiies d's per tal que el client o clienta sigui
plenament conscient del qué compra) i/o directament per part del mateix
venedor/a.

- Tenirben clar que cal evitar que el client o la clienta hagi de demanar la versio
o l'existencia del catala en un producte o servei que ja hi és en aquesta
llengua. Ha d'ésser ben evident. No s'han de produir situacions del tipus: “Ah!
Si! També el tenim en catala” o “Si vol li puc instal-lar sobre la versi6 del
programa en castella”.

« L'obtencié dels serveis o productes en catala no ha d'ésser pas més
complicada per part del client o clienta, o usuari o usuaria que fer-ho en
qualsevol altra llengua.

Per a més informacié vegeu també l'apartat 4.3.5. sobre telecomunicacions,
productes informatics i TICs en general, on també s'esmenten aspectes relacionats en
la venda d'aquests productes, i sobretot I'apartat 4.3.8. de distribuci6 i venda de
productes lingtistics (pel-licules, DVDs, llibres, revistes, diaris), estretament lligat
amb aquest apartat.
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4.2.12.

Us de latoponimia

Qué entenem per latoponimiaenl'us que en fan les empreses?

Quan parlem de toponimia ens referim a tots els noms de lloc, ciutats, paisos, nuclis de
poblacid, regions, adreces (carrers, places, avingudes), etc. que apareixen en
qualsevol dels elements interns o externs, orals o escrits que fan servir les empreses.
En aquest apartat farem especial incidéncia en els topdnims catalans o amb noms de
tradicio catalana, no només en I'is que es faci en la llengua catalana, siné també
enmig de textos escrits o parlats en d'altres llengues. D'altra banda també incidirem en
I'tis i traduccio dels noms propis.

Quin és I'us que cal fer dels toponims arreu on els fem servir?

En aquest aspecte la Llei és molt precisa tot i que I'aplicacié no sempre es porta a
terme del tot bé, cosa que comporta un Us incorrecte i fins i tot fals de toponims i
adreces inexistents per part de les empreses. Hem dividitaquest apartaten:

1) Us de la toponimia referent al territori catalad sota administracié de la
Generalitat de Catalunya.

2) Usde latoponimia referent a la resta del territori d'ambit linguistic catala (llles
Balears, Pais Valencia, Franja, Catalunya del Nord, I'Alguer i el Carxe).

3) Usdelatoponimiareferentaaltres llocs i territoris.

1) Us de la toponimia referent al territori catala sota administracié de la
Generalitat de Catalunya.

En aquest sentit voldriem remarcar que les formes catalanes sén les Uniques oficials
en el territori de Catalunya (exceptuant la Vall d'Aran on només son oficials les
occitanes). En aquest sentit en destaquem l'article 18 de la Llei 1/1998, de 7 de gener,
de politica linguistica, sobre toponimia:

“1. Els toponims de Catalunya tenen com a unica forma oficial la catalana,
dacord amb la normativa lingdistica de ['Institut d'Estudis Catalans,
excepte els de la Vall d'Aran, que tenen l'aranesa.

2. La determinacio de la denominacio dels municipis i les comarques es
regeix per la legislacio de régim local.

3. La determinacio del nom de les vies urbanes i els nuclis de poblacio de
tota mena correspon als ajuntaments, i la dels altres toponims de
Catalunya correspon al Govern de la Generalitat, incloses les vies
interurbanes, sigui quina en sigui la dependencia.

4. Les denominacions a qué es refereixen els apartats 2 i 3 son les legals a
tots els efectes i la retolacio s'hi ha d'acordar. Correspon al Govern de la
Generalitat de reglamentar la normalitzacio de la retolacié publica,
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respectant en tots els casos les normes internacionals que han passat a
formar part del dret intern.”

| també el Decret 78/1991, de 8 d'abril, sobre I's de la toponimia, modificat pels

Decrets 59/2001, de 23 de gener, pel qual s'estableix la Comissié de Toponimia, i

60/2001, de 23 de gener, pel qual es regula el procediment per al canvi de

denominacio dels nuclis de poblacid i les entitats municipals descentralitzades.

“Article 1. Forma oficial dels toponims

1.1 Els noms de les comarques, dels municipis, de les entitats municipals
descentralitzades, dels nuclis de poblacio, dels accidents geografics i de
qualsevol altra demarcacio territorial, i també els noms dels carrers i de les
vies urbanes i interurbanes de Catalunya, tenen com a unica forma oficial
la catalana, excepte els de la Val d'Aran, que tenen com a Unica forma
oficial l'aranesa.

1.2 Les denominacions en catala o en aranés que estableixin els
organismes competents, d'acord amb el procediment que estableix
l'ordenament vigent, son les uniques legals a tots els efectes en el territori
catala.

Article 3. Us de la toponimia oficial en els serveis al piblic

3.1 En tots els rétols externs i interns de Catalunya, els toponims de
Catalunya han de constar en la seva forma oficial.

3.2 Entots els impresos, les capgaleres impreses de tota classe de papers,
els segells i els matasegells, la premsa escrita, els fulletons publicitaris i
altres elements analegs fabricats o editats a Catalunya per al seu uUs a
Catalunya, els toponims de Catalunya han de constar en la seva forma
oficial.

3.3 Els mapes, les guies i, en general, les publicacions descriptives del
territori que s'editin a Catalunya, han de fer constar els toponims de
Catalunya en la seva forma oficial.

3.4 En tots els registres publics de Catalunya, inclosos els dependents de
I’Administracio de I'Estat, s'hi han de fer constar els toponims de Catalunya
en la seva forma oficial.”

Aix0 vol dir que en un text, estigui escrit en catala o en qualsevol altra llengua, els
municipis, entitats municipals descentralitzades, nuclis de poblacié, comarques,
carrers, places, barris, vies urbanes i interurbanes i accidents geografics de Catalunya
estaran escrits sempre en la forma oficial catalana (llevat per la Vall d'Aran). Aixi
doncs, sigui la llengua que sigui que emprem, en els impresos, segells, capcaleres,
documents diversos, mapes, rétols, documents mercantils, etiquetatge, guies, fullets
publicitaris, catalegs, correspondéncia, publicacions, impresos, mitjans escrits o orals
diversos... I'inica forma correcta és I'oficial en catala.

En el cas que sigui un document oficial, un mapa, una etiqueta, una adrega, un rétol 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 o

78



d'aquestes caracteristiques, hi ha algunes excepcions puntuals pel que faal's de la
toponimia quan l'escrit no és en catala. Aixi es podra emprar la forma adaptada
sempre que hi hagi una tradicié en aquesta llengua, altrament recomanem de fer servir
la forma original catalana. Aixd afecta principalment al nom del pais o de la comunitat
autdonoma, de les provincies i de les capitals de provincia, perd no pas a la resta de
poblacions on no hi ha formes tradicionals, sin6 altrament traduccions artificioses
d'époques de situacions sociolinglistiques desfavorables. Aixi en castella, i de
manera no oficial, podrem fer servir “Lérida” o “Gerona”, perd no pas “Tarrasa” o “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 d'una forma propia del toponim
en catala farem servir la versio original catalana. Aixi en un text en anglés no posarem
mai “Lérida” sind sempre “Lleida”.

En els taulers d'horaris, plafons informatius, fullets... destinats al territori catala,
especialment en empreses de transports, unicament emprarem les formes oficials en
catala (vegeu més informaci6 a l'apartat 4.3.4. sobre empreses de transports).

2) Us de la toponimia referent a la resta del territori d'ambit lingiiistic catala (llles
Balears, Pais Valencia, Franja de Ponent, Catalunya del Nord, I'Alguer i el Carxe).

Cal de primer precisar que en tot I'ambit territorial de parla catalanales Uniques formes
genuines dels topdnims son les catalanes i aixi mateix les hauriem de fer servir en
catala i també en les altres llengues si és que no hi ha una forma tradicional (vegeu el
punt 1 aplicant el mateix mecanisme). A nivell de reconeixement legal es donen tres
situacions ben diferenciades. Les llles Balears segueixen el model de Catalunya, de
manera que les Uniques formes oficials son les catalanes. En el Pais Valencia es
reconeix una denominacio bilingle, o monolingiie en catala o en castella segons els
casos. En els altres territoris no hi ha sempre un reconeixement clar o es donen
situacions diverses. En tot cas en catala sempre farem servir Gnicament les versions
propies del territori. Aixi mai escriurem en catala “Valencia”, “Alghero”, “Tamarite de
Litera”, “Mahon”, “Perpignan” o “Bourg Madame”, sind que emprarem “Valéncia”,
“Alguer”, “Tamarit de Llitera”, “Mad”, “Perpinya” o “La Guingueta d'lx”. Procurarem, fins
i tot en les versions en castella, frances o italia, d'emprar els noms propis catalans siles
formes en aquests idiomes corresponen a traduccions artificioses no tradicionals, o en
tot cas la doble versié. Evidentment en escrits en d'altres llenglies (anglés, alemany..)
farem servir les formes catalanes (llevat dels comptats casos que hi ha formes
tradicionals en aquestes llenglies). Aixi, en un text en anglés no escriurem mai
“Castellon de la Plana”, “Pefiiscola” o “Oropesa del Mar”, siné “Castellé de la Plana”,
“Peniscola” o “Orpesa”.

En els taulers d'horaris, plafons informatius, fullets... destinats al territori catala,
especialment en empreses i estacions de transports, Unicament emprarem les formes
en catala (vegeu més informacio a l'apartat4.3.4. sobre empreses de transports).

3) Us de latoponimiareferentaaltres llocs i territoris

En I'ambit linglistic catala, quan el text és en catala o bé de manera neutra (per
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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 autonomes, regions naturals, o divisions administratives
de caracter regional van en la llengua del text i, per tant, son susceptibles de ser
traduits perqué majoritariament tenen una forma tradicional en la llengua d'arribada.
Aixi mateix succeeix per a algunes ciutats i llocs caracteristics. Aixi en una traduccio
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 versioé catalana tradicional és
preferible d'emprar les formes originals propies i no recorrer a tercers idiomes.

Pel que fa a la traducci6 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 linguistica catalana i d'alguna capital llatinoamericana amb nom tradicional en
catala (Bogota, Ciutat de Méxic, Lled, Conca, Montso, Barbastre ...). No es tradueixen
normalment, en canvi, les divisions infraregionals com els noms de comarques o
petites regions naturals. Sén una excepcié d'aquesta regla alguns noms de comarca
que tenen tradicié 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 Vinalopo, etc.

Cal traduir els noms de persona?

Per evitar confusions i manca de coherencia és preferible no traduir o canviar els noms
de persona. Si hom es diu José Luis Porta Dalmau, se n'hauria de dir de la mateixa
manera per als escrits formals en castella com en catala, com en anglés o frances. |
aixi mateix hauria de funcionar per algu que es diu Miquel Llopis Garcia. Si no traduim
el nom d'un directiu alemany o frances, tampoc ho hem de fer amb el nostre en una
targeta, missatge web, carta... Tampoc hem de traduir els noms propis de les altres
persones, llevat d'alguns casos puntuals que tot seguit exposem. Es tracta d'alguns
personatges historics. Els noms de reis, monarques, princeps, membres de cases
sobiranes, dinasties, llinatges, sants, personatges biblics i historics, papes i
personatges mitologics o literaris també tenen formes especifiques en cada llengua.
En aquests casos se segueix, doncs, el criteri de la tradicié (Carlemany, Joan Carles |,
Benet XVI, Felip de Borbd, Isabel d'Anglaterra....). En aquest sentit cal anar molt en
compte amb els personatges historics catalans traduits en d'altres llengties. Aixi si
parlem de Jaume | de Catalunya i Arago, en castella sera Jaime |, i en anglés James |
(no pas Jaime | naturalment), o en tot cas, segons el context, Jaume | per la versié
castellanaianglesa (sense traduccid)

Legislacio
Catalunya:

Llei 1/1998, de 7 de gener, de politica lingliistica, article 18.

Decret 78/1991, de 8 d'abril, sobre I'is de la toponimia, modificat pels Decrets 59/2001, de
23 de gener, pel qual s'estableix la Comissio de Toponimia, i 60/2001, de 23 de gener, pel
qual es regula el procediment per al canvi de denominacio dels nuclis de poblacio i les
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entitats municipals descentralitzades.
llles Balears:

Llei 2/1986, de 29 d'abril, de normalitzacio linguistica a les llles Balears, article 14.
Pais Valencia:

Decret 58/1992, de 13 d'abril, del Govern Valencia, pel qual es regula el procediment per a
l'alteracio dels noms dels municipis, article 1

Recursos
Criteris de traduccié de noms, denominacions i toponims.1999.

e Col'leccié «Criteris Linguistics»; 3. ISBN 84-393-4748-0. Generalitat de
Catalunya. Descarregable també mitjancant el web de la Secretaria de
politica linguistica de la Generalitat de Catalunya en format pdf:
www6.gencat.net/llengcat/publicacions/criteri/docs/criteri.pdf
Treball revisat i aprovat per la Comissio Assessora de Llenguatge
Administratiu. Propostes per resoldre homogéniament els problemes de
traduccio, entre el catala i el castella, que presenten els noms propis i els
noms oficials en els textos de I'Administracio, que també poden ser Utils per
als textos d'altres organismes.

Paginaweb de la Comissio de latoponimia de Catalunya

- Awww.gencat.cat/toponimia.

Pagina oficial de la Comissié de la toponimia, formada per diversos
estaments, amb recursos de gran utilitat per aclarir dubtes .

Adretallei. Num. 4 Toponimia. Generalitat de Catalunya. 1999.
e Descarregable també mitjangant el web de la Secretaria de politica
linglistica de la Generalitat de Catalunya en format pdf
(www6.gencat.net/llengcat).

Dins la col-leccié de vuit triptics divulgatius del contingut de la Llei 1/1998, de 7
de gener, de politica lingliistica aquest fa referéncia a I'us de la toponimia.
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4.3.

Bones practiques en alguns sectors concrets d'activitat

En aquest apartat hem recollit alguns ambits d'actuacié de les empreses de certes
activitats significatives. De tota manera, tant en el document Oberts al Catala de la
Confederacié de Comerg de Catalunya (www.confermercat.es), com en l'apartat de
recursos del web del Consorci per a la Normalitzacié Linguistica (www.cpnl.cat), com
sobretot a la Secretaria de Politica Linguistica de la Generalitat de Catalunya
(www6.gencat.net/llengcat i de manera especifica per a les normatives
wwwe6.gencat.net/llengcat/legis/tipus_llei.htm) hi podreu trobar informacio i legislacio
més concreta (sobre aparells i instal-lacions de seguretat industrial, establiments
d'allotjament turistic, centres de bronzejat artificial, documents notarials, establiments
de neteja téxtil, implantacié de la televisié digital terrestre, tallers de reparacié de
vehicles, transport de vehicles automobils avariats, a més dels que presentem aqui).
En relacié amb la normativa especifica de consum, pel que fa a la llengua, podeu
consultar el web de I'Agencia Catalana del Consum (www.consum.cat).
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4.3.1.

Llista de preus, cartes i menus en bars i establiments de
restauracid i turistics

Quines obligacions hi ha per llei?

Segons lallei:

- La llista de preus dels serveis que ofereixen els restaurants i els bars i que
s'exhibeixen tant a l'interior com a I'exterior de I'establiment, ha de ser com a
minim en catala (recordem que els bars, a diferéncia dels restaurants, només
tenen l'obligacié d'exhibir els preus a l'interior de I'establiment).

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

- En el cas d'hotels o altres establiments d'allotjaments turistics cal aplicar les
mateixes obligacions que als restaurants. Aixi mateix han d'exposar a
recepcio, com a minim en catala, tots els serveis que ofereixen.

Els establiments que no acompleixen aquestes obligacions poden ésser sancionats.
El Decret 317/1994, de 4 de novembre, pel qual s'estableixen normes sobre
l'ordenacié i la classificacid dels establiments de restauraciéo fixa aquestes
obligacions:

“Article 15

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

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.”

El Decret 53/1994, de 8 de febrer, sobre el regim de preus, reserves i serveis
complementaris en establiments d'allotjament turistic, en I'article 1 fixa les obligacions
pel que fa al catala en la publicitat dels preus dels establiments d'allotjament turistic.

“1.1 Els preus de tots els serveis que facilitin els establiments d'allotiament
turistic han de gaudir de la maxima publicitat en els llocs on es prestin. En
tot cas, s'han d'exposar, almenys en catala, a la recepcio de I'establiment
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de manera visible i permetent a l'usuari la seva lectura de forma clara,
figurant de forma independent el preu de cadascuna de les unitats
dallotiament i cadascun dels serveis oferts.”

A Andorra, segons l'article 17 de la Llei d'ordenacio de I'is de la llengua oficial del
Principat d'Andorra cal:

“Article 17

Establiments turistics i de restauracio

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

Quinaen seriaunabona practica?

En aquest cas la Llei i, per tant, el ple acompliment, ja garanteix una bona practica
linguistica pel que fa a I'Us del catala. En aquest aspecte distingiriem dos ambits: les
listes de preus exposades dins i fora de l'establiment i les cartes del restaurant o
restaurant-bar. En el segon cas, i d'acord amb una bona practica, es poden donar
diverses situacions segons el tipus de clients o clientes i el funcionament de cada
establiment:

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

- L'establiment té cartes plurilinglies on el catala sempre hi és plenament
present.

. L'establiment té diferents models de cartes (generalment monolingles),
sempre amb una de les versions en catala. En aquest cas el lliurament de la
carta de plats i begudes en cada idioma normalment es fa en la llengua de
l'interlocutor/a, altrament I'establiment ofereix a triar la llengua de la carta o
bé en serveix la versio en catala per defecte. En el darrer cas, si el cliento la
cluienta la vol en un altre idioma la pot demanar o bé podem afegir
indicacions a la mateixa carta en catala informant que també és en d'altres
llengles. Alld que caldria evitar, sigui com sigui, €s que en un establiment
ubicat a Catalunya el client o clienta hagués de demanar la versié en catala
de la carta ja que per defecte n'ha rebuda una altra. Justament per aix6 és bo
de fer una previsié en el nombre de versions en catala per tal que un client o
clienta no se'n quedi sense per manca de prou cartes en aquestidioma.

Per a una bona practica en bars, cafés i restaurants pel que fa a I'atencio oral, vegeu
I'apartat4.2.1.
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Legislacio
Catalunya:

Decret 317/1994, de 4 de novembre, pel qual s'estableixen normes sobre I'ordenacio i la
classificacio dels establiments de restauracio, modificat pel Decret 106/2008, de 6 de
maig, de mesures per a l'eliminacio de tramits i la simplificacio de procediments per facilitar
l'activitat economica.

Decret 53/1994, de 8 de febrer, sobre el regim de preus, reserves i serveis complementaris
en establiments d'allotiament turistic, modificat pel Decret 163/1998, de 8 de juliol,
d'apartaments turistics.

Andorra:

Llei d'ordenacio de I'us de la llengua oficial del Principat d’Andorra. Article 17.
Recursos

Oberts al catala a la restauracio i I'hoteleria. Confederacio de Comerc de
Catalunyai Generalitat de Catalunya. 2007.

- També descarregable des del web de la Confederacié de Comerg de
Catalunya (www.confecomercat.es/indfrtemp4.htm), des del web de la
Secretaria de politica linglistica de la Generalitat de Catalunya
(www6.gencat.net/llengcat) i des del web del Servei Linglistic del
Departament d'Innovacié, Universitats i Empresa: www.gencat.cat/diue

Es una adaptacié del document Oberts el catala. Guia per instal-lar-se
comercialment en catala per al sector de la restauracio i I'hoteleria. Inclou
diferents materials i documentacio en diversos idiomes i de gran utilitat. Es per
tant un recurs utilissim tant dirigit a les empreses com als treballadors.
S'inclou dins d'una campanya de la Confederacio de Comerg de Catalunya,
amb la col-laboracié del Gremi de Restauracio de Barcelona i del Gremi
d'Hotels de Barcelona, i que té el suport de la Secretaria d'Innovacio,
Universitats i Empresa, de la Secretaria de Politica Lingliistica i de la
Secretaria per a la Immigracio de la Generalitat de Catalunya. Tot el material
es distribueix en una capsa de cartro embolicada amb una faixa que porta
impres el lema de la campanya: “El catala et fara un gran servei”

Web de Plats a la Carta. Secretaria de politica lingliistica de la Generalitat de
Catalunyai TERMCAT. (www.gencat.cat/platsalacarta)

Plats a la carta és una aplicacio informatica que facilita al sector de la
restauracio I'elaboracio de cartes i menus en catala i que en permet també la
traduccio al castella, I'alemany, l'angles, el frances i litalia. El programa
permet crear cartes noves, gestionar les cartes que s'hagin desat
anteriorment al servidor (modificar-les, imprimir-les o esborrar-les) i proposar
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plats nous: si es vol un plat que no és a la base de dades de I'aplicacio, es pot
fer per mitja d'un breu formulari que s'envia al servei de gestio encarregat de
dur a terme el procés de revisio i traduccio de la nova proposta per a la seva
incorporacid a l'aplicacio

Vocabulari de Restaurants. Departament de Comerg, Consum i Turisme de la
Generalitat de Catalunya, 2007.

- També descarregable des del web del Servei Linguistic del Departament
d'Innovacio, Universitats i Empresa a:
(http://www.gencat.cat/diue/llengual/eines_per_a_lempresa/barrest.pdf)

Es una segona edici6 corregida i ampliada, un document forga util i complert,
amb les formes de diversos plats (1.200 denominacions de plats) en catala,
castella, alemany, anglés, frances, italia i neerlandés

Web de Menu a la Carta. Govern de les llles Balears (www.menualacarta.net)
Es un servei del Consorci per al Foment de la Llengua Catalana i la Projeccié
Exterior de la Cultura de les llles Balears que permet elaborar cartes de
restaurant en catala i afegir-hi la traduccio a cinc llengtiies més.

Adretallei. Nim. 6 Hostaleria. Generalitat de Catalunya. 1999.

- Descarregable també mitjangant el web de la Secretaria de politica lingUistica
de la Generalitat de Catalunya en format pdf (www6.gencat.net/llengcat).

Dins la col-leccid de vuit triptics divulgatius del contingut de la Llei 1/1998, de 7
de gener, de politica lingliistica, aquest fa referéncia a I'hostaleria..

Fullets de Divulgacié Terminologica. El léxic del restaurant. Area de Politica
lingliistica de la Conselleria de Cultura, Educacio i Esports de la Generalitat
Valenciana (http://www.cult.gva.es/salt).

» Descarregable també per Internet.
Petit diccionariamb vocabulari basic sobre el restaurant.

Vocabulari de bars i restaurants. Servei de politica lingiiistica del Govern
d'Andorrai Establiments Vidal. 2002.

« També actiu per Internet des del web del Servei de politica linglistica
(www.catala.ad)

El vocabulari, molt complert, de 328 pagines, conté més de 3.000 entrades

classificades per ordre alfabétic i tematic (per plats), a més d'expressions,

establiments, menjades, oficis, plats i verbs. Els indexs son també en
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castella, francés, anglés irus.
Vocabulari basic de restaurants, bars i cafeteries. Regidoria de Normalitzacio
Lingiiistica de I'Ajuntament de Vila-real. Primera edicié 2001. Segona edicio
revisada 2006.

« Descarregable per Internet mitjangant el web de I'ajuntament de Vila-real a
www.ajvila-real.es, i d'allia Promocio linguistica i Publicacions.

Vocabulari i expressions amb les traduccions i recerca corresponents en
catalaicastella.

Lexic de menjars xinesos. Direccié General de Politica Lingiiistica de la
Generalitat de Catalunya. 2a ed. Barcelona. 1993. 22 p.

Llibret de 22 pagines amb les traduccions en xinés, catala, castella i anglés
de menjars propis dels restaurants xinesos.

Web del Consorci per ala Normalitzacio Lingiiistica (www.cpnl.cat)
A l'apartat de Recursos hi ha mdultiples eines que poden ésser Utils;
principalment terminologiques. En destaquem: léxic de fleques i pastisseries,

diccionari de vi, licors i altres begudes, cervesa, productes alimentaris,
peixos, mariscs..
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4.3.2.

Entitats financeres i d'assegurances

Quines obligacions hi ha per llei?

Tant en les empreses d'assegurances, pero especialment en les entitats financeres, a
causa dels multiples ambits d'actuacio, es veuen afectades per diferents
reglamentacions generalistes, ja desenvolupades en els apartats anteriors, i d'altres
més especifiques. D'entre els aspectes més generals (documents d'oferta de serveis,
atenci6 oral i escrita vers la clientela, retolacié...) en destaquem el Capitol V sobre
I'activitat socioecondmica de l'article 1 de la Llei de politica linglistica. Pel que fa als
ambits més especifics tot seguit en fem un resum segons cada reglamentacié que hifa
referéncia:

» Els documents privats civils i mercantils s'han de redactar en la llengua que
esculli el client o la clienta o la persona consumidora o si és el cas el que
acordin les parts, i cal que estiguin de manera immediata en la llengua
acordada sense cap espera (art 15.3 de la Llei de politica linglistica).

» Els xecs, els pagarés, talonaris i la resta de documents oferts per les entitats
financeres a la clientela, han d'estar redactats com a minim en catala (art
15.5delaLleide politica linguistica).

- Tota la informacié que les empreses d'assegurances posen a disposicio del
client s'ha de fer en la llengua que esculli aquest, o si és el cas, la que acordin
les parts (art 43.1 Llei de mediacié d'assegurances i reassegurances
privades).

» Lapolissa d'asseguranga caldra fer-la en catala si aixi ho sol-licita el client o
la clienta (Llei 18/1997 de modificacio de I'article 8 de la Llei de contracte
d'asseguranca per garantir la plena utilitzacié de totes les llenglies oficials en
la redaccié dels contractes)

Aquests en son els textos que en destaquem:

“Llei 26/2006, de 17 de juliol (BOE 170, de 18 de juliol; suplement num. 16
en llengua catalana de 21 de juliol), de mediacio d'assegurances i
reassegurances privades

Article 43. Modalitats de transmissio de la informacio

1. Tota informacio proporcionada a la clientela en virtut de l'article 42
daquesta Lleil*] s'ha de comunicar:

c) A eleccio del prenedor de l'asseguranga, en qualsevol de les llenglies
espanyoles oficials del lloc on es faciliti la informacié o, si el client ho
sol'licita, en qualsevol altra llengua acordada per les parts. [*informacio
que ha de proporcionar el mitjancer d'assegurances abans de la
celebracié d'un contracte d'assegurances].”
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“Llei 18/1997, de 13 de maig (BOE 115, del 14), de modificacio de l'article 8
de la Llei del contracte d'asseguranga per garantir la plena utilitzacio de
totes les llenglies oficials en la

redaccio dels contractes (...)

Atrticle tnic

El paragraf inicial de larticle 8 de la Llei 50/1980, de 8 d'octubre, del
contracte d'asseguranca, en la redaccio donada per la Llei 30/1995, de 8
de novembre, d'ordenacio i supervisio de les assegurances privades,
queda redactat de la forma seglient:

La polissa del contracte s'haura de redactar, a eleccié del prenedor de
l'assegurancga, en qualsevol de les llengties espanyoles oficials al lloc on
aquella es formalitzi. Si el prenedor ho sol'licita, s'haura de redactar en una
altra llengua diferent, de conformitat amb la Directriu 92/96, del Consell de
la Uni6 Europea, de 10 de novembre de 1992. Contindra, com a minim, les
indicacions segtients (...):"

“Llei 1/1998, de 7 de gener, de politica lingtiistica

Article 15. Els documents civils i mercantils

1. La llengua no és requisit de forma dels documents privats. Per tant, son
valids els redactats en qualsevol idioma, sens perjudici de les traduccions
que les lleis civils, mercantils o processals exigeixin per a executar-los, en
el cas que l'idioma no sigui oficial a Catalunya.

2. Els documents privats, contractuals o no, qualsevol que en sigui la
naturalesa, redactats en qualsevol de les dues llenglies oficials a
Catalunya son valids i no requereixen cap traduccio per a exigir-ne
judicialment o extrajudicialment el compliment en I'ambit territorial de
Catalunya.

3. Els documents a qué es refereix l'apartat 2 s'han de redactar en la
llengua oficial que les parts acordin. Nogensmenys, si es tracta de
contractes d'adhesio, normats, contractes amb clausules tipus o amb
condicions generals, s'han de redactar en la llengua que escullin els
consumidors i consumidores i han d'estar a disposicio immediata dels
clients i clientes en exemplars separats en catala i en castella.

4. Son valids els titols valor de tota mena, inclosos els que representen
accions de societats mercantils, redactats en qualsevol de les dues
llengties oficials.

5. Els xecs, els pagares, els talonaris i altres documents oferts per les
entitats financeres a llurs clients i clientes han d'ésser redactats, si més no,
encatala.”

En la disposicié addicional cinquena es preveuen les sancions aplicant la Llei 1/1990,

de 8 de gener, sobre la disciplina del mercat i de defensa dels consumidors i dels
usuaris.

Quinaen seriaunabona practica?

Més enlla de I'acompliment de la Llei, cal tenir cura d'utilitzar el catala en totes les
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activitats que desenvolupem envers la clientela: publicitat, retolaciod, fullets, plafons,
Us oral i escrit, web... De manera especial, i amb concordanga amb la legislacié que
ens afecta, hem de ser prou curosos per tal que en cap cas el client o clienta hagi de
demanar cap dels serveis o documents en catala. Aquests, bé haurien d'ésser oferts
per defecte, o en tot cas caldria facilitar I'opcié de tria abans de lliurar-los. En el serveis
automatics o informatitzats que s'ofereixen o existeixen en diverses llengles,
procurarem que el client o clienta catala/catalana no tingui dificultats per accedir a la
versio en la seva llengua. Per tant, en els serveis telefonics, web, caixers automatics...
hauriem de vetllar per tal que aquests entrebancs no es produeixin. La publicitat i la
visualitzacio de la presencia del catala també és forga important.

Legislacio
Catalunya:

Llei 1/1998, de 7 de gener, de politica linglistica. Capitol V L'activitat socioeconomica,
capitol V, article 15 i la disposicio addicional cinquena.

Llei 1/1990, de 8 de gener, sobre la disciplina del mercat i de defensa dels consumidors i
dels usuaris.

Llei de I'Estat 26/2006, de 17 de juliol, de mediacio d'assegurances i reassegurances
privades.

Llei de I'Estat 18/1997, de 13 de maig, de modificacio de l'article 8 de la Llei del contracte
d'asseguranga per garantir la plena utilitzacié de totes les llengties oficials en la redaccié
dels contractes.

Recursos

A dreta llei. Num. 3 Documents bancaris, mercantils i d'assegurances.
Generalitat de Catalunya. 1999.

» Descarregable també mitjangant el web de la Secretaria de politica
linglistica de la Generalitat de Catalunya en format pdf
(www6.gencat.net/llengcat).

Dins la col-leccid de vuit triptics divulgatius del contingut de la Llei 1/1998, de
7 de gener, de politica linglistica, aquest fa referencia als documents
bancaris, mercantils i d'assegurances..

Fullets de Divulgacié Terminologica. El léxic del banc. Area de Politica
lingliistica de la Conselleria de Cultura, Educacié i Esports de la Generalitat
Valenciana (http://www.cult.gva.es/salt).

» Descarregable també per Internet.

Petit diccionariamb vocabulari basic sobre bancs.
Recull administratiu de banca i estalvi. Quaderns de Normalitzacié Lingliistica
sobre terminologia en catala del sector financer. 2000. Publicacions de
Normalitzacié Lingiiistica de COMFIA Catalunya- CONC (Serveis financers i
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administratius de Comissions Obreres).
- Descarregable per Internet al web de www.comfia.net/catalunya.

Conté un vocabulari financer, simbols, abreviatures i frases fetes usades en
aquestambit i una série de models de documents.

Vocabulari de comptabilitat. Comissio de Normalitzacié Lingiiistica de la
Facultat de Ciéncies Economiques i Empresarials de la Universitat de
Barcelona.

- Descarregable per Internet al web de http://www.ub.cat/slc.

Diccionari d'assegurances: terminologia i fraseologia. TERMCAT. Centre de
Terminologia, 2001. Amb el suport del Departament de Cultura i el Departament
d'Economia i Finances de la Generalitat de Catalunya i de la Unié Catalana
d'Entitats Asseguradores i Reasseguradores.

El diccionari recull un miler de termes en catala, amb les definicions, i les
equivalencies en castella i en anglés, corresponents als contractes
dasseguranca, les modalitats d'asseguranga privada i d'asseguranca
publica, les entitats asseguradores, les persones i els riscos. També inclou la
fraseologia i les locucions especifiques del llenguatge tecnic d'aquest sector.

Assegurances. Triptic. TERMCAT, Centre de Terminologia. Departament
d'EconomiaiFinances de la Generalitat de Catalunya, 2002.

Triptic que conté un centenar de termes de I'ambit de les assegurances en
catalaiels seus equivalents en castella, francés i anglés.

Directori de productes financers. Diccionari en linia. Al web del CIDEM
(www.cidem.cat), Centre d'Innovacié i Desenvolupament Empresarial

Diccionari en linia de termes financers amb les corresponents definicions.
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4.3.3.

Ageéncies de viatges
Quines obligacions hi ha per llei?

Més enlla de les obligacions més generalistes d'altres establiments (atencié oral,
atencidé escrita, retolacié, catalegs...) en destaquem allo que preveu el Decret
168/1994, de 30 de maig, de reglamentacio de les agéncies de viatges. Segons aquest
Decret, i atitol de resum:

» Elrétol exterior had'ésser comaminim en catala

» Totes les informacions previstes en l'article 15.1 del Decret s'han de lliurar al
consumidor com a minim en catala (horaris, escales, enllagos, adreces,
informacions varies, clausules...).

» Els contractes de viatges combinats i tota la informacié que contenen
obligatoria s'hauran de lliurar als clients o clientes com a minim en catala.

El mateix Decret preveu en l'article 26 les infraccions i sancions corresponents segons
laLlei 1/1990, de 8 de gener, sobre disciplina del mercat i de defensa dels consumidors
i usuaris.

“Decret 168/1994, de 30 de maig (DOGC 1924, de 22 de juliol), de
reglamentacio de les agencies de viatges

Capitol 2. De I'atorgament i la revocacio del titol-llicencia. De l'autoritzacio i
eltancament de sucursals i punts de venda a les empreses

Article 4

4.2 Ellocal on se situi'l'agencia de viatges ha de reunir les caracteristiques
seglients:

c) A l'exterior del local on esta instal-lat I'establiment haura de figurar un

retol on consti clarament, almenys en catala, el nom de l'agéncia, el grup al

qual pertany i el seu codi d'identificacio.

(--)

Capitol 4. Fiances

Article 15

15.1 Les agéncies de viatges que participin en l'organitzacio i venda final

del viatge combinat, d'acord amb les funcions que els corresponguin sobre

aquest, hauran de lliurar al consumidor, per escrit i en temps suficient

abans de l'inici del viatge, la seglient informacio:

a) Horaris, escales i enllagos, aixi com la categoria o classe contractada en

el mitja de transport.

b) Nom, adrega i numero de teléfon de la representacio local de I'agencia

organitzadora del viatge al pais o paisos pels quals transcorri el viatge, i,

mancant aquesta, els noms, direccions i teléfons d'organismes que puguin
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ajudar els viatgers en cas de dificultats. En cas de no existir aquests, el
viatger haura de disposar d'un nim. de teléfon d'urgéncia o de qualsevol
informacio que li permeti posar-se en contacte amb [l'organitzador o el
detallista.

c) Per als viatges i les estades de menors a l'estranger, la informacio que
permeti d'establir contacte directe amb el responsable in situ de I'estancga.
d) Informacio sobre la subscripcio facultativa d'un contracte d'asseguranga
que cobreixi les despeses de cancel-lacio ocasionades pel consumidor o
d'un contracte d'assisténcia que cobreixi les despeses de repatriacio en
cas d'accident o malaltia.

e) Clausules contractuals del viatge combinat.

15.2 Les informacions a qué fa referencia aquest article s'han de lliurar al
consumidor almenys en catala.

Article 16

16.1: Els contractes de viatges combinats s'haura de formalitzar per escrit,
iinclouran com a minim les dades segtients:

a) Destinacio/destinacions dels viatges i, en cas de periodes fraccionats
d'estada, les destinacions i dates.

b) Mitjans, caracteristiques i categories de transport a utilitzar, les dates,
hores illoc de sortida i tornada.

¢) Si el viatge combinat inclou allotjament, situacio, categoria turistica i
caracteristiques principals segons normativa de l'estat membre d'acollida i
nombre d'apats servits.

d) Si per a la realitzacio del viatge combinat s'exigeix un nombre minim de
persones i, en tal suposit, la data limit d'informacio al consumidor en cas de
cancellacio.

e) ltinerari.

f) Visites, excursions i altres serveis inclosos en el preu total del viatge
combinat.

g) Nom i direccio de les agencies de viatge que participin com a
organitzadora i venedora final del viatge combinat.

h) Preu del viatge combinat, aixi com una indicacio de tota possible
previsio del preu i d'acord amb la present disposicio legal, i indicacio dels
possibles drets i impostos corresponents als serveis de transport, quan no
figurin en el total preu del viatge combinat.

i) Calendarii modalitats de pagament del preu.

j) Tota sol'licitud especial que el consumidor hagi transmes en el moment
de la reserva l'organitzador, o al detallista i ambdds hagin acceptat.

k) Advertiment al consumidor de I'obligacié de comunicar amb la major
brevetat possible al prestador de que es tracti, aixi com a l'organitzador o al
detallista, per escrit o per qualsevol altre mitja, tot incompliment en
I'execucio del contracte que hagi comprovat in situ.

16.2 S'entendra per contracte de serveis solts quan es facilitin a comissio
els elements aillats d'un viatge o una estada.

16.3 En els contractes de serveis solts, les agéncies no podran percebre
dels turistes o usuaris dels serveis més que el preu que correspon a
aquests serveis, al qual es podra afegir un recarrec per despeses de gestio
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derivades de I'operacid.

16.4 En el moment de la formalitzacio del contracte, I'agencia de viatges
haura de lliurar a l'usuari o consumidor els titols, bons o altres documents
corresponents als serveis encarregats, i unir-hi una factura o document de
cobrament a la qual haura de figurar el preu total abonat pel client. En la
factura o document de cobrament corresponent al contracte de serveis
solts, s'especificaran clarament i separadament el preu de cadascun dels
serveisiel recarrec per despeses de gestio.

16.5 Els contractes que en aplicacio del present article lliurin als
consumidors i als usuaris les agencies de viatges han d'estar redactats,
almenys, en catala.

()

Article 26

Les infraccions que es cometin contra el que determina aquest Reglament
donaran lloc a la corresponent responsabilitat administrativa, que es fara
efectiva mitjangant la imposicio d'alguna o algunes de les sancions
establertes en la Llei 1/1990, de 8 de gener, sobre disciplina del mercat i de
defensa dels consumidors | usuaris, tot aixo sens perjudici de les
responsabilitats civils o penals que corresponguin.”

A causa de la importancia dels catalegs i fullets en les agéncies de viatges, en
recordem la vigéncia i aplicacié de I'article 32.3 de la Llei de politica linguistica pel que
fa als documents d'ofertes de servei (vegeu apartat 4.2.4. sobre catalegs, prospectes i
altres edicions d'ofertes de serveis).

“La senyalitzacio i els cartells d'informacio general de caracter fix i els
documents d'oferta de serveis 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
rétols emparats per la legislacio de la propietat industrial.”

Quinaen seria una bona practica?

En el benentés que ja acomplim la legislacid, procurarem fer com minim en catala
totes les activitats que oferim als clients o clientes o potencials clients o clientes. Sique
és ben cert que en certs aspectes aix0 presenta una serie de dificultats. La feina de les
agencies de viatges sovint implica I'is de material i documents que no depenen
directament d'elles, sind de segones o terceres operadores i, a vegades, aquests
serveis no s'ajusten a la legislacio vigent ni a criteris de responsabilitat social. Per tant,
procurarem d'ésser molt curosos amb tot alld que depén de nosaltres i com a minim,
en aquells serveis que no podem incidir, si que els podem fer coneixedors de la
legislacio vigent i de la nostra voluntat vers el client o clienta per oferir-li el millor servei
amb total acompliment de la Llei i, per tant, d'actuar d'intermediaris o intermediaries
entre els drets de I'usuari o usuaria i les obligacions legals i de responsabilitat social de
les altres empreses amb qui treballem. Per bé que no sempre ho aconseguirem, el
nostre paper pot ser prou important, i de segur que hi aportarem petits avangos.
Recomanem aixi mateix, atesos els diversos ambits d'actuacié de les agéncies de
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viatges, de tenir en compte les bones practiques aqui exposades en I'ambit més
generalista (pagines web, catalegs, atencié a la clientela, senyalitzacié, documents...)

Cal fer especial atencio a les empreses que tenen Internet com I'tnic o principal mitja
de venda de llurs serveis, tant les agéncies de serveis turistics com les mateixes linies
aéries. Sortosament en aquest sector el catala hi té una presencia forga notable, amb
un creixement sostingut. Empreses capdavanteres en linies aéries de baix cost, linies
aeéries internacionals, reserva d'hotels, transport maritim, transport per carretera,
transport ferroviari, oficines de turisme de paisos d'arreu d'Europa... ja disposen dels
serveis a la xarxa en catala.

Legislacio
Catalunya:

Decret 168/1994, de 30 de maig, de reglamentacio de les agencies de viatges, articles 4,
15, 16 i 26 (modificat pel Decret 210/1995, d'11 de juliol, el decret 300/1998, de 17 de
novembre i el Decret 106/208, de 16 de maig).

Llei 1/1998, de 7 de gener, de politica linglistica, Capitol V L'activitat socioeconomica,
article 32 i la disposicio addicional cinquena.

Llei 1/1990, de 8 de gener, sobre la disciplina del mercat i de defensa dels consumidors i
dels usuaris.
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4.3.4.

Empreses de transports

Quines obligacions hi ha per Llei?.

Més enlla de la legislacié concordant més general, a nivell especific en destaquem
alguneslleis:

L'article 31 de la Llei de politica lingtistica deixa ben clar que les empreses de
transports de viatgers, com a servei public, cal que:

» Laretolaci6 siguicom a minim tota en catala.

« Lamegafonia es faci com a minim en catala.

- Les comunicacions i notificacions escrites (incloses les factures, bitllets de
transport, altres documents de trafic) han d'ésser com a minim en catala.

Aixi una empresa que fa transport per carretera mitjangant autobusos, o uns trens, o
un transport per ferri o vaixell que parteix de Catalunya, o una companyia aéria que
surt de Catalunya, han d'expedir els bitllets de transport, les notificacions, factures de
la compra d'aquest bitllet, la megafonia... com a minim en catala.

En la disposicié addicional cinquena punt b queda entés que l'incompliment
d'aquestes obligacions comporta sancionsi infraccions d'acord amb la Llei 1/1990, del
8 de gener, sobre la disciplina del mercatila defensa dels consumidors i dels usuaris.

“Article 31

Les empreses de serveipublic

1. Les empreses i les entitats publiques o privades que ofereixen serveis
publics, com ara les de transport, de subministraments, de comunicacions
i daltres, han d'emprar, almenys, el catala en la retolacio i en les
comunicacions megafoniques.

2. Les comunicacions i les notificacions escrites adrecades a persones
residents a Catalunya per les empreses i les entitats a que fa referéncia
l'apartat 1, incloses les factures i els altres documents de trafic, s'han de fer
almenys en catala, sens perjudici del dret dels ciutadans i ciutadanes a
rebre-les en castella siho demanen.

3. El que disposa l'apartat 2 en relacio amb les factures i els altres
documents de trafic s'entén sens perjudici de la competéncia de I'Estat per
a organitzar els serveis esmentats quan els presta directament o per mitja
de les seves empreses i entitats.”

Aixi mateix recordem que pel Reial decret 334/1982, de 12 de febrer (BOE 50, de 27 de
febrer), sobre senyalitzaci6 de carreteres, aeroports, estacions ferroviaries,
d'autobusos i maritimes i serveis publics d'interes general en I'ambit de les comunitats
autonomes amb una altra llengua oficial distinta del castella, la senyalitzacié o
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indicacions escrites de les carreteres i autopistes, estacions ferroviaries, d'autobusos i
maritimes, ports d'interés general, aeroports oberts al transit comercial, passos
fronterers i altres instal-lacions o serveis d'interés public general de competéncia de
I'Administracié de I'Estat, o gestionats pels seus concessionaris, han d'estar a
Catalunya, Pais Valenciaillles Balears com a minim en catala i castella.

Tenint en compte que en les empreses de transports I'Us de la toponimia és molt
important, ja que cal emprar sovint informacions de destinacions i recorreguts,
esmentem algunes legislacions importants en aquest sentit (altrament vegeu també
I'apartat 4.2.12 sobre I'Us de la toponimia). En primer lloc, cal recordar que per la Llei
de politica linglistica, a Catalunya les uniques formes oficials dels toponims soén les
catalanes o occitanes (per a la Vall d'Aran). Els noms de poblacio, carrers i altres vies
interurbanes, etc. s'han de fer en aquestes formes oficials. Aixi és ben palés en l'article
18 sobre toponimia de I'esmentada Llei. Pel que fa a I'afectacio en les empreses de
transports, aquesta obligatorietat és extensiva en tota la documentacié que emprin
(com passa en la resta d'empreses que actuen o destinen llurs productes en I'ambit
territorial de Catalunya). Segons el Decret 78/1991, de 8 d'abril (DOGC 1434, del 24),
sobre I'Us de la toponimia, modificat pels Decrets 59/2001, de 23 de gener, pel qual
s'estableix la Comissio de Toponimia, i 60/2001, de 23 de gener, pel qual es regula el
procediment per al canvi de denominacié dels nuclis de poblacié i les entitats
municipals descentralitzades (tots dos publicats al DOGC num. 3337, del 28 de
febrer), cal fer servir els toponims catalans o occitans en tots els retols externsiinterns,
en tots els impresos, les capgaleres impreses de tota classe de papers, els segellsiels
matasegells, la premsa escrita, els fullets publicitaris i altres elements analegs
fabricats, els mapes, les guies i, en general, les publicacions descriptives del territori
que s'editin a Catalunya. Aquestn'és el text:

“Article 3. Us de la toponimia oficial en els serveis al public

3.1 En tots els rétols externs i interns de Catalunya, els toponims de
Catalunya han de constar en la seva forma oficial.

3.2 Entots els impresos, les capcaleres impreses de tota classe de papers,
els segells i els matasegells, la premsa escrita, els fulletons publicitaris i
altres elements analegs fabricats o editats a Catalunya per al seu uUs a
Catalunya, els toponims de Catalunya han de constar en la seva forma
oficial.

3.3 Els mapes, les guies i, en general, les publicacions descriptives del
territori que s'editin a Catalunya, han de fer constar els toponims de
Catalunya en la seva forma oficial.”

Finalment voldriem esmentar, pel que fa al transport de viatgers per carretera, I'Ordre
de 25 de juny de 1992 (DOGC 1660, de 23 d'octubre), sobre documents de control de
transport de viatgers per carretera.

“Capitol 1. El llibre de ruta

Article 2

2.1 El llibre de ruta és d'edicio i redaccio lliures, almenys en catala, i
s'ajusta, en la seva confeccio, al model inclos com a annex 1 d'aquesta
Ordre, amb una mida minima de 30 x 20 centimetres i una capacitat
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minima de 50 fulls numerats correlativament.

Capitol 3. Els bitllets

Article 13

13.3 En tots els punts de venda de bitllets a que fan referencia els articles
9.a), 9.b) i 9.c) de la present Ordre existira un retol que especifiqui,
almenys en catala, les condicions d'anul-lacio i devolucié de I'import dels
bitllets fixades en aquest article.

Capitol 5. Distintius dels vehicles

Article 24

24.2 El quadrat superior tindra el fons de color groc i estara orlat per una
sanefa negra de 3 centimetres d'amplada. En el seu interior hi haura
dibuixada la figura que es reprodueix a I'annex 2 de la present Ordre.

El rectangle inferior tindra el fons de color blanc i estara orlat per una
sanefa negra de 3 centimetres damplada. En el seu interior haura de
figurar, almenys en catala, la inscripcié "Transport escolar", retolada en
dues linies amb lletres negres de la forma i amb les dimensions que
determina l'article 231.1 del codi de la circulacio per a les plaques de
matricula dels vehicles de primera categoria.”

D'altra banda, pel que fa a I'afectacié al Principat d'Andorra, segons la Llei d'ordenacié
del'Us de lallengua oficial del Principat d'Andorra, en I'article 19 s'especifica:

“Article 19

Transport public

A tots els serveis de transport public, els impresos, els avisos i les
comunicacions internes i als usuaris, tant verbals com escrites, s'han de
fer en catala, llevat de les indicacions que els vehicles porten de fabrica i
sense perjudici de I'is d'altres llenglies en l'atencid individualitzada dels
usuaris.”

Quinaen seriaunabona practica?

De manera especifica dins d'aquest tipus de transport en remarquem I'ampli Us en la
cartelleria i retolacid, serveis d'atencié a la clientela i emissio de bitllets de transport.
Tot i I'obligatorietat per Llei, cal que tinguem molt en compte tot aquest tipus
d'informacid, de manera que I'ambit on es mou l'usuari o usuaria estigui com a minim
en catala, tant en les estacions de transport com dins mateix del vehicle. D'aquesta
manera, dins el mitja de transport hauriem de vetllar per tal que la senyalitzacio,
I'idioma d'emissi6 de missatges, de pel-licules (doblatge o subtitols), plafons... sigui
com a minim en catala. Aquest hauria d'ésser plenament present en tots els serveis si
el transport es realitza dins de Catalunya o entre Catalunya i un altre territori de parla
catalana (Pais Valencia, Catalunya del Nord, llles Balears, Andorra i I'Alguer), perd
també si parteix de Catalunya vers un altre territori amb una altra llengua propia amb
les consideracions logiques i oportunes. Per exemple, en una companyia de vol, si
parteix de Catalunya procurarem si pot ser que les informacions megafoniques, les
capacitats orals i de comprensié del personal de vol, els fullets informatius... siguin en
catala. Evidentment no sempre sera possible (a causa de la gran mobilitat i diversitat
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de les destinacions i internacionalitzacio de les companyies) i sovint les informacions
seran probablement de manera exclusiva en angles. El que és important és la
coherencia amb les destinacions i davant els passatgers a I'hora de fer la tria de
llengues. Per exemple, en un transport entre Barcelona i Palma no tindria sentit que la
presencia del castella fos superior a la que es dona en catala quan aquesta llengua és
I'inica propia i oficial d'ambdues ciutats. O que un vol, autocar... que parteix de
Barcelona per anar a Berlin facilités les informacions en alemany i castella i no ho fes
en el mateix grau en catala. Altra cosa és que a la sortida de Barcelona les
informacions en catala siguin prioritaries i a I'arribada en terres alemanyes en sigui
I'alemany. També cal entendre que les companyies tenen un marcatge d'identificacio
linglistica. Una companyia portuguesa és logic que arreu on va doni preeminéencia al
portugues i angles, per exemple, en referéncia a les altres llenglies d'Us. Aixi mateix
hauria de succeir per la mateixa logica si la companyia té capital catala o té una marca
d'identificacio amb el territori catala en relacié amb la llengua catalana. De manera
que, ldbgicament, en aquest cas, arreu del mon la preséncia del catala seria superior a
I'esperada en d'altres companyies.

Insistim també en la questié dels toponims en els diversos usos que se'n fa en el
transport. Els plafons informatius (lluminosos o fixes), fullets d'horaris, publicitat,
bitllets, megafonia... caldria emprar a Catalunya (llevat és clar de la Vall d'Aran) les
formes catalanes dels toponims, no només dels toponims catalans siné d'arreu del
mon si hi ha una forma tradicional. Altrament en aquests casos també es podrien
utilitzar les formes propies del lloc de destinacio en la llengua corresponent. El que no
tindria sentit és que en un plafé informatiu, per exemple per a un trajecte a Nova York,
el nom no aparegués ni en catala ni en anglés (llengua propia del lloc), sin6 en castella,
o bé que per anar a Eivissa hi figurés el mot “Ibiza” i no pas “Eivissa” de manera Unica o
prioritaria, o bé que en lloc de Perpinya féssim servir les formes “Perpignan” o
“Perpinan”.

Pel que fa a les informacions per Internet d'aquests transports vegeu l'apartat 4.2.8.
sobre pagines web il'apartat4.3.3. sobre les agéncies de viatges.

Legislacio
Catalunya:

Llei 1/1998, de 7 de gener, de politica linglistica, articles 18, 31 i la disposicio addicional
cinquena.

Llei 1/1990, de 8 de gener, sobre la disciplina del mercat i de defensa dels consumidors i
dels usuaris.

Ordre de 25 de juny de 1992, sobre documents de control de transport de viatgers per
carretera.

Decret 78/1991, de 8 d'abril, sobre I'us de la toponimia, modificat pels Decrets 59/2001, de
23 de gener, pel qual s'estableix la Comissio de Toponimia, i 60/2001, de 23 de gener, pel
qual es regula el procediment per al canvi de denominacio dels nuclis de poblacio i les
entitats municipals descentralitzades.

Andorra:
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Llei d'ordenacio de I'us de la llengua oficial del Principat d’Andorra. Article 19.
Recursos

Adretallei. Nim. 4 Toponimia. Generalitat de Catalunya. 1999.

- Descarregable també mitjancant el web de la Secretaria de politica
linguistica de la Generalitat de Catalunya en format pdf
(www6.gencat.net/llengcat).

Dins la col-leccid de vuit triptics divulgatius del contingut de la Llei 1/1998, de 7
de gener, de politica lingliistica aquest fa referéncia a I'us de la toponimia.

Fullets de Divulgacié Terminologica. El léxic de I'estacié. Area de Politica
lingliistica de la Conselleria de Cultura, Educacio i Esports de la Generalitat
Valenciana (http://www.cult.gva.es/salt).

« Descarregable també per Internet.
Petit diccionariamb vocabulari basic sobre el lexic de I'estacio.

Criteris de traduccié6 de noms, denominacions i toponims.1999. Col-leccié
«Criteris Lingiiistics»; 3. Generalitat de Catalunya.

» Descarregable també mitjangant el web de la Secretaria de politica
linglistica de la Generalitat de Catalunya en format pdf
(www6.gencat.net/llengcat).

Treball revisat i aprovat per la Comissio Assessora de Llenguatge
Administratiu. Propostes per resoldre homogeniament els problemes de
traduccio, entre el catala i el castella, que presenten els noms propis i els
noms oficials en els textos de I'Administracio, que també poden ser utils per
als textos d'altres organismes.

Pagina web de la Comissio de la toponimia de Catalunya:
(www.gencat.cat/toponimia).

Pagina oficial de la Comissié de la toponimia, formada per diversos
estaments, amb recursos de gran utilitat per aclarir dubtes .

Lexic de transport turistic. Diccionari en linia. TERMCAT, Centre de
Terminologia. Operatiu des del web:
http://www.termcat.cat/dicci/transport/index.html

El Léxic de transport turistic conté 267 termes especifics d'aquest ambit en
onze llenglies diferents. Els termes contenen les denominacions i definicions
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en set de les vuit llenglies europees no estatals que han participat en el
projecte (aromanés, catala, cors, gallec, ladli, occita i sard). A curt termini esta
previst que s'hiincorporin els equivalents en frilila. A més, es poden consultar
els equivalents corresponents en quatre llenglies de gran difusio
internacional en el sector (castella, frances, anglés i alemany).
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4.3.5.

Telecomunicacions, productes informatics i TICs en
general

Queé en diu la llei i quins acords de compra hi ha per part de
I'administracié pel que faal'idioma?

Tot i que, atesa la legislacié vigent, no es despren una obligacié directa per tal que el
programari o les informacions en pantalla o sonores siguin com a minim en catala en
els productes de gran consum, cal tenir en compte |'Estatut del Consumidor de I'any
1993 enl'article 26, on diu ben clarament:

“Els consumidors tenen dret a rebre en catala les informacions pertinents
peral consum il'us dels béns, els productes i els serveis, i especialment les
dades obligatories relacionades directament amb la salvaguarda de llur
salutiseguretat.”

Aixo afecta de manera directa, com a minim, a les informacions basiques de
I'embalatge, instruccions i etiquetatge de productes, de manera que la no preséncia
del catala constitueix una infraccio.

Aixi mateix, per la resta d'afectacions, ens remetem al capitol anterior (4.2 Bones
practiques per ambits generics) on es descriuen totes les normatives que en sén
concordants (retolacio, cartelleria, catalegs, contractes, factures....)

De manera especifica si que hi ha una legislacio clara pel que fa a les empreses de
telecomunicacions quan actuen com a empreses de servei public; especialment pel
que fa als contractes, documents i notificacions adregats als usuaris o usuaries, que
han d'ésser com a minim en catala. Aixi queda especificat en l'article 31 de la Llei de
politica linguistica:

“Les empreses de servei public

1. Les empreses i les entitats publiques o privades que ofereixen serveis
publics, com ara les de transport, de subministraments, de comunicacions
i daltres, han d'emprar, almenys, el catala en la retolacié i en les
comunicacions megafoniques.

2. Les comunicacions i les notificacions escrites adrecades a persones
residents a Catalunya per les empreses i les entitats a que fa referéncia
l'apartat 1, incloses les factures i els altres documents de trafic, s'han de fer
almenys en catala, sens perjudici del dret dels ciutadans i ciutadanes a
rebre-les en castella siho demanen.

3. El que disposa l'apartat 2 en relacio amb les factures i els altres
documents de trafic s'entén sens perjudici de la competencia de I'Estat per
a organitzar els serveis esmentats quan els presta directament o per mitja
de les seves empreses i entitats.”
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D'altra banda, si que existeix una normativa especifica quan aquests serveis sén
contractats per l'administracié catalana, de manera que no només han de
desenvolupar el serveis per aquesta en catala (i evidentment acomplir plenament la
Llei), sind que I'administracio té en compte I'is que en fa a Catalunya per a la resta
d'usuaris o usuaries per tal de contractar els serveis. Aquestes condicions es
desprenen tant de l'obligatorietat de la mateixa Llei com dels acords adoptats per part
del Govern.

L'article 30.1 de la Llei de politica linguistica manifesta que:

“1) Les empreses publiques de la Generalitat i de les corporacions locals, i
també les seves empreses concessionaries que gestionen o exploten el
servei concedit, han d'emprar normalment el catala en llurs actuacions i
documentacio internes i en la retolacidé, en les instruccions d'us, en
l'etiquetatge i en I'embalatge dels productes o els serveis que produeixin o
ofereixin.

2) Les empreses a que fa referencia l'apartat 1 han d'emprar normalment el
catala en les comunicacions i les notificacions, incloses les factures i els
altres documents de trafic, adrecades a persones residents en I'ambit
linguiistic catala, sens perjudici del dret dels ciutadans i ciutadanes a rebre-
les en castella o, si és el cas, en catala, siho demanen.”

Aixi mateix I'Acord de Govern de la Generalitat de Catalunya de 30 de novembre de
2004 per fomentar I'is del catala, estableix aquesta preferéncia o requisit en la
preséncia del catala (vegeu apartat4.2.5):

Ala practica, en consequiéncia, la Generalitat de Catalunya condiciona la contractacio
de serveis al normal Us del catala. Aixi per exemple, en la contractacio de
telecomunicacions té present I'is del catala en els serveis que fa la companyia i
exigeix la plena preséncia del catala en les aplicacions dels terminals dels telefons
mobils. Aixi mateix actua en sistemes operatius dels programes informatics i en el
mateix programari d'is més corrent (com son els paquets d'aplicacions d'oficina).
Durant el 2007 la Generalitat també va establir acords entre les principals operadores
de telefonia mobil (Vodafone, Telefonica, Orange...), empreses fabricants de terminals
(Nokia, Sony-Ericsson, Motorola, Sagem, Alcatel, BlackBerry...) i les principals
empreses fabricants d'entorns i programari informatic (tant lliure com no lliure), per tal
que es comprometessin a produir i distribuir amb normalitat llurs productes en catala
dins un terminiraonable.

Quina presénciaté el catala en aquest sector?

Sortosament, tant des de I'administracid, com des dels usuaris o usuaries i de
I'empresa privada, s'esta prioritzant aquest sector i el catala esta creixent forga, totiles
moltes mancances evidents. Les noves tecnologies es configuren cada cop més com
una gran oportunitat per llenglies mitjanes com el catala. Fins i tot algunes aplicacions
pel que fa a la nostra llengua so6n capdavanteres respecte de moltes d'altres grans
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llengues. Ara mateix, donades les facilitats en les aplicacions al catala de traduccio6 a
multiples idiomes, reconeixement i sintesi de parla, correctors, traduccio assistida per
ordinador, etc, la professionalitat i desenvolupament d'aquests programes, afegit a
I'avang tecnologic del programari en general que facilita la introduccié de diverses
llengues de manera senzilla, fa que el catala potencialment sigui una eina sense
excusa per ésser introduit a les noves tecnologies. Per posar un exemple, per primer
cop s'ha desenvolupat en catala eines de traduccié automatica en codi obert entre
llenglies com I'anglés i el catala basats en la plataforma Apertium, dissenyada fins ara
només per allenglies fortament emparentades.

En aquests moments existeixen en catala els principals navegadors i cercadors
d'Internet, empreses de servei web en catala, programes de correu electronic,
aplicacions varies a la xarxa, sistemes operatius i programari (tant per Mac com per
PCs, lliure i no lliure: Microsoft, Linux...), antivirus en catala, els principals
reconeixedors de caracters (per ordinador i per telefonia), tecnologies de la llengua de
tot tipus (traductors automatics, correctors gramaticals, reconeixement i sintesi de la
parla, verificadors ortografics, traduccio assistida per ordinador..). Empreses com
IBM, Adobe, Microsoft, Google... tenen desenvolupades aplicacions en catala,
algunes capdavanteres inexistents encara en d'altres grans llengues. Aixi mateix, hi
ha aplicacions informatiques sectorials en administracié publica, empreses agricoles i
ramaderes, assegurances, comerg, empreses financeres, industria, cultura,
construccid, sector immobiliari, sanitat, sistemes d'informacioé geografica, aplicacions
diverses al territori, urbanisme, dibuix, gestio d'associacions i empreses en general.

Existeixen en catala dispositius electronics de tot tipus; des de sintetitzadors digitals
de TDT, a GPS, ordinadors de butxaca, telefonia fixa, telefonia mobil, telefonia per
Internet, menus i opcions linglistiques dels terminals (amb textos predictius inclosos),
impressores (laser i tinta), fotocopiadores, escaners i equips multifuncié (Epson, HP,
Canon, Xerox...)... Pel que fa a aquests darrers voldriem recordar que els programes
més utilitzats d'OCR, de reconeixement de caracters especifics, existeixen també per
al catala.

En la telefonia mobil marques com Nokia, Motorola, Grundig, Alcatel, Sagem, Sony-
Ericsson, BlackBerry, Palm, Windows Mobile... ja tenen terminals en catala que van
augmentant progressivament any rere any.

Per conéixer amb més profunditat el creixement i els possibilitats d'aquest sector us
recomanem de consultar els apartats corresponents als webs de la Secretaria de
Telecomunicacions i Societat de la Informacié de la Generalitat de Catalunya
(www.gencat.cat/governacio-ap/stsi), anant a I'apartat de llengua i noves tecnologies,
i a la Secretaria de Politica linglistica també de la Generalitat de Catalunya
(wwwe6.gencat.net/llengcat/dgpl) anant a temes i informatica i noves tecnologies i al
web especific sobre telefonia mobil; www.elteumobil.cat. També vegeu per a més
dades l'apartat4.2.8 sobre pagines web.

Quinaen seriaunabona practica?

Sempre que sigui possible inclourem el catala com a opcié idiomatica en el programari
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tant per a ordinador com per a les noves tecnologies en general. Si bé aixd no sera
possible en aquells productes més minoritaris o destinats a I'empresa especialitzada,
si que hauria d'ésser possible per a tots els productes de gran consum destinats als
usuaris o usuaries en general. Una norma ben logica a I'hora de valorar la introduccio
del catala és analitzar si el producte s'elabora també per a llenglies de comunitats
linglistiques amb un pes similar al de I'ambit linguistic catala, o en el cas que el
producte sigui de distribucié més restringida, pensar que si en aquests entorns
distribuissim el producte si el fariem o no en les respectives llenglies anteriorment
esmentades. Aixi, per exemple, llenglies com el finés, el noruec, el suec o el danes so6n
bons referents comparatius per posar de manifest si el catala és imprescindible o noen
un producte. Es evident que si existeix I'opcié idiomatica en danés (llengua molt menys
parlada que el catala) estem per tant obligats, per responsabilitat social i Idgica del
mercat, a fer-ho en catala. Evidentment la complexitat i idiosincrasia de cada producte
requereix una analisi particular segons les circumstancies i objectius.

Quan parlem d'opcions linglistiques en aquest sector pel que fa a la persones
consumidora en general, ens referim per exemple a la inclusié del catala en les
diverses aplicacions i/o informacions del producte de: programari d'ordinador, entorns
de treball per PCs i Macs (inclosos els portatils), monitors, tauletes grafiques, teclats,
microfons, altaveus, ratolins, impressores, escaners, aparells de multifuncio,
reproductors de musica, discs durs, targetes de memoria, GPS, gravadores, iPod i
accessoris, productes fotografics i de video digitals, DVDs, sintetitzadors de TDT,
electrodomeéstics i productes d'electronica en general, MP3, MP4, telefonia, ADSL i
productes relacionats amb Internet... hardware i software en general.

En aquests casos tindrem present també aquelles informacions i documentacié que
els acompanya, com ara els impresos de garantia, les instruccions d'Us i muntatge,
guies, menus, informacions en I'embalatge i en I'etiquetatge, registre del producte...

Pel que fa al programari, voldriem insistir, com ja hem dit, que és molt important la
presencia del catala en els productes d'ampli Us; com son els sistemes operatius, els
antivirus i sistemes de proteccio, gravacié de fitxers, reproduccié d'imatge i so,
interrelacié amb Internet, programes d'ofimatica, de comptabilitat i gestié d'empreses.
De la mateixa manera cal tenir present la interrelacio de I'usuari o usuaria amb aquests
programes; que hi hagi reconeixement de veu, d'Us dels caracters propis del catala,
que l'atenci6 a la clientela sigui amb aquesta llengua, els missatges d'actualitzacio...

En referéncia a la telefonia (mobil, fixa i per Internet) les diverses opcions haurien de
ser en catala, des dels terminals (text predictiu i opcions de veu incloses), fins a tots els
serveis que ofereixen les companyies operadores.

En aquest sentit, i en totes aquestes opcions, serem curosos en la manera d'incloure el
catala. Cal sens dubte no plantejar cap trava ni dificultat en I'actualitzacié d'aquesta
opcid o en lainstal-lacio. Per bé és del tot aconsellable quan s'introdueix el catala en un
producte (programa per exemple) que sigui possible també actualitzar les versions
anteriors ja comprades en d'altres llengies, és molt important que en cap cas, un cop
hi ha disponible la versio en catala, calgui instal-lar una versié en una altra llengua per
accedir a la versi6 catalana. Creiem que el catala no hauria d'estar supeditat a un

105

Proposta per a I'establiment d'un Codi de bones practiques a I'empresa en relacié amb I'Us del catala

en els productes i serveis que s'ofereixen a les persones consumidores




tractament particular en aquest sentit. Aixi mateix les actualitzacions que es vulguin fer
no haurien d'estar tampoc supeditades als usuaris o usuaries que tenen per exemple
nomeés el castella instal-lat, aixd implica un greuge comparatiu respecte a tots aquells
que volen la versié en catala pero tenen instal-lades altres versions en d'altres
llenglies diferents que la castellana. Un cop actualitzat o comprat el producte en catala
les actualitzacions posteriors no haurien d'interferir en d'altres llengties. No hauria de
passar, per exemple, que el catala només sigui una mascara per segons quines
opcions i que, per exemple, a l'obrir I'ajuda del programa o al rebre una finestra de
problemes, aquesta sigui en castella.

Un altre aspecte cabdal és la informacio i difusié de I'opcié idiomatica en catala. Pel
que fa a aquest punt ens remetem a l'apartat 4.2.11. d'informacié a l'usuari o usuaria
sobre I's del catala en els productes i serveis de venda on en fem una amplia
descripcié. En general, la persona consumidora ha d'ésser plenament conscient de les
possibilitats lingtistiques del producte que adquireix. Aixo significa que caldria actuar
adiversos nivells:

« Enprimerlloc, i per descomptat, en la informacio de I'embalatge del producte
on hi hauria de figurar les possibilitats de I'opcié en catala (aix0 es fa extensiu
en les etiquetes de descripcio de dades del producte, tant impreses com per
Internet en el web oficial de I'empresa).

+ En segon lloc, caldria que, mitjangant els canals d'Us convencional,
I'empresa informés correctament de la preséncia del catala en el producte,
tant vers l'usuari o usuaria final, com a les persones distribuidores o
venedores. Aqui hi intervé la publicitat, els catalegs, fullets, cartells a
botigues, promocions... o la comunicacié directe amb les persones
intermediaries i els botiguers/eres.

« Finalment és molt important la presentacié i manera de distribucié del
producte. Per tant, no hauria de passar que la versié catalana no arribi
correctament a les botigues (en el cas de versions diferenciades), o bé que es
faci una distribucié per exemple d'una versié només en castella i una altra
que inclou les quatre llengiies de I'Estat espanyol. Les noves tecnologies
permeten la inclusio de més d'una llengua en el producte, i una bona férmula
per donar el maxim coneixement de la versid en catala del producte és que
aquesta (acompanyada en cada cas per les versions en d'altres llenglies en
el mateix producte) sempre sigui present per defecte en tot el producte
distribuit en I'ambit linglistic catala, no havent-hi doble distribucié de dues
versions. Aixi evitarem aquells casos on la distribucio de la versioé catalana no
s'ha fet correctament, sigui qui sigui el/la responsable.

Per aprofundir en les bones practiques recomanades en I'ambit de les noves
tecnologia pel que afecta als webs vegeu també |'apartat 4.2.8.

Hi ha algun tipus d'ajuts per fer programari en catala?

El Govern de la Generalitat de Catalunya, ateses les convocatories corresponents,
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destina uns ajuts a la formacio en tecnologies de la informacio i la comunicacio, on es
prioritza, o figura com a requisit, la preséncia del catala o I'occita. Aixi mateix també
existeixen ajuts per a la traduccié de programari per llengar un nou producte al mercat
en catala. També ofereix tot tipus de suport logistic (borsa de traductors/traductores,
informacié sobre eines de traduccio, etc.) i en la difusié de productes. La Secretaria de
Telecomunicacions i de la Societat de la Informacio aixi com la Secretaria de Politica
Linglistica s6n en general els estaments responsables d'aquestes questions.

Legislacio
Catalunya:

Llei 1/1998, de 7 de gener, de politica lingdiistica, articles 30, 31, i la disposicio addicional
cinquena sobre les garanties de compliment.

Llei 1/1990, de 8 de gener, sobre la disciplina del mercat i de defensa dels consumidors i
dels usuaris.

Llei 3/1993, de 5 de marg, de I'Estatut del Consumidor, article 26.

Recursos

Pagina web de la Secretaria de politica lingliistica de la Generalitat de Catalunya
(wwwé.gencat.net/llengcat/dgpl)

Anant a Temes i Informatica i Noves Tecnologies, hi ha una amplia
informacié molt complerta, tant de legislacio, productes en catala, dubtes,
qliestions basiques, etc.

Pagina web de la Secretaria de comunicacions i societat de la informacié de la
Generalitat de Catalunya (www.gencat.cat/governacio-ap/stsi)

Anant al'apartat de Llengua i Noves Tecnologies podeu trobar-hi informacio.
Pagina web Elteumobil.cat (www.elteumobil.cat)
Elteumobil.cat és el nom de la campanya que s'impulsa des de la Generalitat
de Catalunya per promoure la telefonia mobil en catala. En aquest web
s'informa dels terminals que hi ha en catala actualment al mercat i mitiangcant
quines operadores es poden adquirir.
Pagina web del Termcat (www.termcat.cat)
Hi ha una amplia gamma de recursos de tot tipus, especialment diccionaris
de termes propis de les noves tecnologies, pero també eines més
especialitzades de gran utilitat.

Noves tecnologies i Internet: diccionari terminologic Societat de la informacio.
2aed.rev.iampl. Barcelona: TERMCAT, Centre de Terminologia, 2003.
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Segona edicid revisada i ampliada que conté més de 2.000 termes en catala,
castella, frances i anglés, amb les definicions corresponents, sobre les
xarxes de telecomunicacions, Internet, informatica, telefonia i televisio, des
del punt de vista de les infraestructures economiques, la societatila cultura.

Telefonia mobil. triptic, editat pel TERMCAT, Centre de Terminologia. 2004.

» Descarregable també des d'Internet al web:
http://www.termcat.cat/imatges/publicacions/telefonia.pdf

Conté 73 termes catalans relacionats amb el mon de la telefonia mobil, amb
termes de tanta difusio com agenda telefonica, area de cobertura, bustia de
veu, desviacio de trucada, teléfon intel-ligent, trucada en espera o trucada
perduda. El vocabulari, inclou els equivalents en castellaiangles.

Terminologia Oberta- Telecomunicacions. TERMCAT, Centre de Terminologia.
(2007) fitxes conceptuals en format XML . (www.termcat.cat)

S'inclou dins una col-leccio que aplega repertoris terminologics d'interes
general, procedents de treballs de recerca terminologica duts a terme pel
TERMCAT, que es poden baixar lliurement. El format en qué es presenten,
I'XML, és un llenguatge que permet estructurar les dades segons convingui i
exportar-les a qualsevol format. Les denominacions son en catala, castella i
angles.

Altres diccionaris i vocabularis varis

Tant a la xarxa en linia com impresos, existeixen molts diccionaris i
vocabularis especialitzats sobre termes d'informatica i telecomunicacions en
catala. Moltes d'aquestes eines, a més de les propies definicions, fan
referéncia a les formes en d'altres llenglies, especialment I'anglés. Més enlla
de l'eina del Termcat ja esmentada (molt complerta i base de molts
diccionaris) en destaquem alguns (tot i que n'hi ha molts més): Diccionari de
telecomunicacions (Recull 588 termes referents a aquesta area, amb
definicions i enllagos a altres webs. Permet fer cerques per terme o paraula
clau, de la Secretaria de Telecomunicacions i Societat de la Informacid de la
Generalitat de Catalunya); Diccionari de telecomunicacions (El diccionari
editat pel Grup Enciclopédia Catalunya i que inclou 4200 entrades I'ha
realitzat un equip de 50 especialistes de la Universitat Politécnica de
Catalunya i el Centre de Terminologia de Catalunya-TERMCAT); Diccionari
de termes informatics (Servei de Llenglies i Terminologia; Barcelona.
Universitat Politecnica de Catalunya, 1994, Nombre d'entrades: 249,
descarregable a http://www.upc.cat/slt/diccionaris/pdf/informatica.pdf,
llenglies: catala, castella, frances, angles); Vocabulari basic de
telecomunicacio (Servei de Llenglies i Terminologia Escola Técnica
Superior d'Enginyeria de Telecomunicacié de Barcelona Universitat
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Politécnica de Catalunya, 2000. 3a edicid, Llenglies: catala, castella, angles,
Nombre d'entrades: 661 (www.upc.cat/slt/vocabularis/pdf/telecom.pdf);
Diccionari de termes informatics de softcatala (d'us a
www.softcatala.cat); Vocabulari de la microinformatica (Elaborat pel
Servei de Llengua Catalana de la Universitat de Barcelona. Conté 254
termes. Llengies: catala, castella, angles,
http://www.ub.cat/slc/termens/vocpas/micro/index.htm); TICcionari:
diccionari basic de tecnologies de la informacio i la comunicacio
(Conté 165 termes amb les definicions corresponents, i enllacos a 14 imatges
i 8 videos digitals http://www.xtec.cat/~jrosell3/ticcionari/), etc.

Pel que fa a l'oferta de vocabularis i diccionaris sobre Internet encara n'hi ha molts més
(vegeu l'apartat4.2.8. sobre pagines web)
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4.3.6.

Productes destinats als infants i joves (jocs, joguines,
pel-licules, llibres, videojocs...)

El catala i la importancia de la responsabilitat social en la
fabricacio, distribucio i venda d'aquests productes.

La responsabilitat social de les empreses en el procés d'elaboracié i comercialitzacio
d'un producte és fonamental, pero en el cas d'aquelles que produeixen i distribueixen
productes destinats als infants, la posada a la practica d'aquesta responsabilitat és
una prioritat que hauria d'ésser indefugible. Vet aci que aqui hi entra I'Gs del catala,
aspecte clau en la responsabilitat social de I'empresa quan actua en I'ambit linguistic
d'aquesta llengua. Particularment en aquests tipus de productes hem de procurar que
el catala hi sigui amb plena normalitat. Més enlla de I'acompliment integral dels drets
reconeguts a la llei, I's del catala en els jocs, joguines, pel-licules, videojocs... ha
d'estendre's a tots els nivells com a conducta ética de I'empresa.

D'altra banda, més enlla de la ldgica empresarial en el respecte als drets linglistics
dels infants (previstos en la mateixa Convencié sobre els drets de I'Infant de les
Nacions Unides del 1989, en l'article 30), hi ha raons de coheréncia amb els principis
de I'educacio i vigents en el mercat on es dirigeix el producte. El catala és la primera
llengua de I'escola a Catalunya, fins i tot gairebé I'inica en qué els infants reben la
majoria de les primeres activitats del joc i el lleure en I'educacié escolar. A la vegada,
les referéncies televisives d'aquests primers anys, son també, de manera significativa,
fonamentalment en catala (per exemple I'éxit de séries i de difusio tan extensa com el
Club Super 3). Pertant, I'empresa s'hauria d'adequar a la realitat i contribuir de manera
coherentamb el mercat.

La poblacié catalana entén a bastament el catala, pero en el cas dels infants, a causa
de I'escolaritzacid, aquest coneixement encara és més extens i amb unes condicions
de suport escolar molt optimes. Fins i tot, en els primers cicles d'ensenyament, la
mainada és dels pocs segments de la poblacié on si que hi ha una part que, parlant de
manera exclusiva el catala, desconeix les altres llenglies (entre elles el castella). Per
tant, no té sentit que aquests productes (i llur entorn promocional, inclosa la publicitat)
no siguin com a minim en catala o el catala no en sigui la llengua basica i per defecte
per actuar-hi (nina que parla, cangons o joc interactiu sonor, o pel-licula per als més
menuts)

Que cal feren catalad'acord amb lallei?

Es evident que més enlla de la responsabilitat social de les empreses existeix també
una legislacio, tot i que de manera concreta i directa només afecta a una part dels
ambits d'actuacio d'aquests productes. En aquest sentit us remetem a la normativa
concordant en cada cas ja explicada en el capitol 4.2. sobre les bones practiques per
ambits geneérics. Tanmateix, voldriem insistir en les obligacions que fan referéncia a
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I'etiquetatge, instruccions i embalatge del producte. En aquest mateix sentit, la Llei
3/1993, de 5 de marg, de I'Estatut del consumidor, qualifica com a infracci6 el fet de
vulnerar el dret de les persones consumidores de rebre en catala les informacions
pertinents per al consum i I'is dels béns, els productes i els serveis i, especialment, les
dades obligatories relacionades directament amb la salvaguarda de llur salut i
seguretat. Aixd vol dir que totes les indicacions obligatories de I'embalatge i
etiquetatge de productes han d'ésser com a minim en catala. La Llei 8/1995, de 27 de
juliol, d'atenci6 i de proteccié dels infants i els adolescents, torna a fer incidencia en
aquest aspecte quan en l'article 40 sobre proteccié com a persones consumidores,
insisteix en I'acompliment de la Llei de I'Estatut del consumidor i la Llei sobre la
disciplina del mercatide defensa dels consumidors i dels usuaris:

”D'acord amb tota la legislacio vigent sobre la proteccio de la seguretat, la
salut i els interessos economics dels consumidors i dels usuaris, en
especial la Llei 1/1990, del 8 de gener, sobre la disciplina del mercat i de
defensa dels consumidors i dels usuaris, i la Llei 3/1993, del 5 de marg, de
l'estatut del consumidor, les administracions publiques, en I'ambit de llurs
competencies respectives, han de vetllar perque els drets i els interessos
dels infants i els adolescents, com a col-lectius de consumidors amb
necessitats | caracteristiques especifiques, gaudeixin de defensa i
proteccio especials”

Quinaen seria unabona practica ?

Quan parlem d'una bona practica en I'is del catala a les joguines voldriem distingir dos
aspectes claus:

» L'us del catala en les indicacions per a la correcta utilitzacié de la joguina;
especialment les dades obligatories de I'etiquetatge i embalatge,
instruccions d'us, instruccions de muntatges, garanties....

« L'Us del catala en la interaccié directa de I'infant amb la joguina (idioma del
tauler de joc, dels efectes sonors, de les regles del joc, de les lletres dirigides
directamental'infant, I'idioma d'us del videojoc....)

Sobre tots dos aspectes (el primer previst ja per la normativa) creiem que haurien de
ser en catala; pero per descomptat alld que fa referéncia a la interaccié directa amb
l'infant, és a dir a la llengua propiament de joc, és on caldria que el catala, no només hi
fos present, sind que visualment o de manera evident fos més facilment accessible,
fins i tot prioritari.

També voldriem esmentar un altre factor, tot i que del tot logic, del qual voldriem
subratllar la seva importancia: Un producte en catala no és només aquell que fa
referéncia a la tematica cultural catalana (un joc sobre les comarques, el Patufet, un
ninot en barretina, un trencaclosques sobre en Massagran, les Tres Bessones o un
Trivial de preguntes sobre geografia, historia o musica en catala). No hauriem de
restringir I'Us del catala al joc de referéncies locals, sindé que el catala hauria d'ésser
present sobretot en els grans productes i tdpics internacionals i mediatics d'ambit
massiu (referents esportius, Ultimes novetats cinematografiques, herois, jocs
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didactics d'ambit global...).

Seguidament apuntem uns quants aspectes per tenir presents alhora de tractar amb
normalitatla persona consumidora catalana:

» Publicitat del producte. Hauriem de tenir molt present que la publicitat fos en
catala, per descomptat en els mitjans de comunicacié en aquesta llengua,
pero també en tots aquells que s'adrecen a Catalunya i a I'ambit lingUistic
catala (vegeu l'apartat 4.2.3. sobre publicitat).

- Distribucio i venda del producte. Com a producte basicament lingUistic, i
podent-hi haver a voltes diverses versions del producte, hauriem d'ésser
curosos en la presentacid, informacio i correcta distribucio de les versions
catalanes. (vegeu I'apartat 4.2.11. sobre informaci6 a I'usuari o usuaria sobre
I's del catala en els productes i serveis de venda i I'apartat 4.3.8. sobre
distribucié i venda de productes linguistics).

» Etiquetatge i instruccions del producte. Les instruccions i adverténcies d'us i
les indicacions obligatories del producte haurien d'ésser, com a minim, en
catala. Aixo vol dir aspectes com les especificacions de funcionament de la
joguina, jocivideojoc (fins i tot siles joguines son de funcionament eléctric les
indicacions de poténcia maxima, la tensié d'alimentacié que necessiten i el
consum energétic que fan), instruccions d'Us, de muntatge, les
caracteristiques, les regles del joc, la garantia, instruccions de manteniment,
el nom del tipus de producte, indicacié d'edats idonies, advertiments de
seguretat, etc.

- Us lingtiistic en el funcionament del joc, videojoc o joguina. Com déiem
aquesta és la part més fonamental, car és aqui on hom interacciona en I'Us
pel qual s'ha pensat el joc. Per tant, és important que tinguem en compte la
plena presencia del catala (llevat és clar que l'objectiu del joc sigui
I'aprenentatge d'idiomes) en els usos linguistics dels aspectes audiovisuals,
joguines que canten i parlen (nines per exemple), jocs sonors, regles del joc,
idioma dels taulers i targetes de joc, elements del joc que contenen
inscripcions o informacions escrites... Els jocs de paraules, d'accio,
d'estratégia, educatius, historics, simuladors, trencaclosques, jocs de
preguntes i respostes, lamines didactiques, consoles i accessoris, DVDs
educatius... logicament caldria que fossin a disposicio del client o clienta com
a minim en la versié en catala, i que aquest Us (sigui compartit amb d'altres
idiomes o en jocs separats) quedés ben especificat en I'etiquetatge del
producte.

A nivell de subvencions o eines de suport, I'Institut Catala de les Industries Culturals
(ICIC) del Departament de Cultura i Mitjans de Comunicacid, ha destinat linies de
suport a la promocié de CDs, DVDs i material audiovisual en catala. Amés, des de la
Generalitat de Catalunya i des del Consorci per la Normalitzacié Linguistica es fa
promocio dels jocs, joguines, pel-licules i videojocs en catala (més enlla de la difusid
que en fan puntualment d'altres administracions o entitats). Evidentment, en
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I'adquisicio de jocs i joguines per part d'escoles i ludoteques publiques, en coheréncia
amb els acords presos pel Govern de la Generalitat de Catalunya i la Llei de politica
linglistica (capitol V sobre l'activitat econdmica) han d'ésser, sempre que sigui
possible, en catala. Aixi mateix I'Acord de Govern de la Generalitat de Catalunya de 30
de novembre de 2004 per fomentar I's del catala, estableix també el compromis
d'aquesttipus de compra.

Legislacio

Catalunya:

Llei 1/1998, de 7 de gener, de politica lingliistica, capitol V sobre lactivitat
socioeconomica.

Acord de Govern de la Generalitat de Catalunya de 30 de novembre de 2004 per
fomentar|'us del catala.

Llei 1/1990, de 8 de gener, sobre la disciplina del mercat i de defensa dels
consumidors i dels usuaris.

Llei 3/1993, de 5 de marg, de I'Estatut del Consumidor, article 26.

Llei 8/1995, de 27 de juliol, d'atencid i de proteccid dels infants i els adolescents i de
modiificacio de la Llei 37/1991, de 30 de desembre, sobre mesures de proteccio.

Recursos

Pagina web Jocs en catala. Del Consorci per la Normalitzacio Lingiiistica sobre
recursos de jocs (www.cpnl.cat/jocs)

Pagina forgca complerta amb jocs en linia, webs i sobretot amb un cataleg de
jocs en catala: jocs d'Internet, ordinadors, videojocs, jocs de taula, jocs en
CD-ROMiDVD, jocs de cartes, joguines, puzles i encaixos.

Diccionari de Jocs i Joguines en linia. Del TERMCAT, d'us per Internet al web,
www.termcat.cat/dicci/jocs_joguines/index.html

Aplega 142 denominacions catalanes corresponents a jocs i joguines,

juntament amb les equivalencies en castella, frances i anglés i les definicions
respectives.
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4.3.7.

Instal-lacions, reformes, manteniments i reparacio de béns
de naturalesa duradora i de I'habitatge; i prestacions i
lliuraments a domicili

Quines obligacions hi ha per Llei?

Més enlla de la legislacié concordant general, a nivell especific en destaquem el
Decret 290/1995, de 28 de setembre, pel qual es regulen determinades activitats de
prestacio de serveis a domicili, concretament el manteniment i reformes a I'habitatge o
locals i en els instal-lacions dels edificis. En els articles 2, 3 i 4 es descriuen les
obligacions per fer com a minim en catala documents com: la tarifa de preus de
qualsevol dels serveis que s'ofereixen, tota la informacié inclosa en els pressupostos
(incloses totes les dades, descripcio del servei, preus, quantitats, dates, garanties...),
tota lainformacid inclosa en lafacturaila garantia. Vegeu-ne el text amb més detalls.

“Article 2

El prestador del servei ha de tenir a disposicio dels clients, redactada
almenys en catala, la tarifa de preus dels materials, de la ma d'obra, dels
transports i/o desplacaments, si s'escau, aixi com de qualsevol altre servei
ofert.

Article 3. Pressupostos

3.1 El prestador del servei, abans de la seva realitzacio, haura de sotmetre

a la signatura del client un pressupost en el qual constin, almenys en

catala, les dades seglients:

a) Nom, adreca, teléfon i NIF dels prestador del servei.

b) Nom, adreca del client i descripcio del servei sollicitat i de 'adreca on ha

de serrealitzat, indicant caracteristiques, qualitats i resultat final.

c¢) Quantitat, qualitat i preu dels materials a emprar.

d) Preu de la ma d'obra per hora, dia, metres, superficies, volums o altre

tipus de tarifes usuals en el tipus de servei a realitzar.

e) Data aproximada d'inici i finalitzacio del servei.

f) Preu total del servei, impostos inclosos.

g) Periode de garantia del servei, si s'escau.

h) Periode de validesa de I'oferta realitzada en el pressupost.

i) Qualsevol altre esment que es consideri convenient.

Jj) Data i signatura o segell del prestador del serveii, en lloc situat juntament

amb aquestes dades, un requadre reservat per a la signatura del client on

expressament ha de constar en lletres majuscules, d'igual mida a les

emprades en la resta del document, la frase "Pressupost rebut abans de la

realitzacio dels treballs".

3.2 El pressupost constara d'original i copia. L 'original es lliurara al client, i

el prestador haura de conservar-ne la copia signada pel client en senyal de

conformitat, durant un termini no inferior a un any des del venciment de la
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garantia.

Article 4. Factures

4.1 Realitzat el servei, el seu prestador haura de lliurar al client una factura
en que constin, almenys en catala, les dades segtients:

a) Nom, adrega, NIF i teléfon del prestador del servei.

b) Nom i adreca del client.

c¢) Descripcio del servei realitzat.

d) Preu total amb desglossament dels materials, ma d'obra i altres serveis,
si s'escau, aixi com dels impostos corresponents.

e) Periode de duracio de la garantia, si s'escau.

f) Data i signatura del prestador del serveii del client.

g) Transcripcio literal del contingut de les normes reguladores de la
garantia vigents a cada moment, als efectes de preservar el dret
d'informacid dels consumidors.”

Ales infraccions d'aquesta normativa cal aplicar la Llei 1/1990, de 8 de gener, sobre la
disciplina del mercatide defensa dels consumidors i dels usuaris.

Per altra banda destaquem el Decret 213/2001, de 24 de juliol, de protecci6 dels drets
del consumidor i usuari en la prestacié de serveis sobre els béns de naturalesa
duradora. L'ambit d'aplicacié d'aquest Decret son els serveis de reparacio, instal-lacio,
conservacio i manteniment descrits en I'annex 1:

« Aparells d'us domestic que utilitzin qualsevol tipus d'energia per al llur
funcionament: electrodomeéstics, lampades, aparells de gas, aparells de
telefonia, aparells electronics i aparells electrotécnics.

« Instruments i material d'optica, fotografia, rellotgeria i musica.

- Einesde bricolatgeijardineria d'utilitzacio directa per part del consumidor.

« Materialinformatic.

 Bicicletes, joguines i material esportiu.

En tots aquests serveis cal que els resguards, pressupostos, factures, cartells i retols

obligatoris, fulls de reclamacions i I'exhibicié de preus siguin almenys en catala. Aixi
queda especificat a l'article 18.

“Article 18. Idioma de les relacions

Tots els establiments han d'estar en disposicio de lliurar a I'usuari tota la
informacio i documentacio prevista en la present disposicio almenys en
catala.”

En l'article 2 es defineixen els serveis als quals s'abasta, ienels 3, 4,6, 10i 14 la
informacid i documents afectats per I'article 18.
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“Article 2. Definicions

Als efecte d'aquest decret s'entendra per:

2.1. Béns de naturalesa duradora:

Als efectes del present Decret, son tots aquells béns enumerats a l'annex 1
daquest Decret.

S'exclouen els serveis a domicili inclosos en I'ambit d'aplicacio del Decret
290/1995, de 28 de setembre, els quals son regulats per les seves normes
especifiques.

2.2 Establiments prestadors del servei:

Son aquells que directament efectuen el servei sobre el bé, ja sigui als
locals propis, al domicili del prestador o al domicili de I'usuari.

2.3 Establiments d'intermediacio:

Son els que fan d'esglaons intermedis entre l'usuari i el prestador del
servei. Tenen contacte directe amb l'usuari, i alhora, aquest no el té amb el
prestador del servei.

2.4 Establiments de marca:

Son aquells que disposen d'una autoritzacio fefaent del responsable de la
comercialitzacio de I'aparell, fabricant, marquista o importador.

Els que no disposin d'aquesta autoritzacio, no poden ostentar ni utlilitzar
marques, indicacions o qualsevol altre element que pugui induir a error o
confusio a l'usuari, respecte al caracter d'establiment de marca.

2.5 Peces de recanvi:

Son els elements o conjunts d'aquests que facin una funcio concreta i
especifica, fins i tot decorativa, en els béns de naturalesa duradora.”

“Capitol 2. Normes comunes als establiments prestadors del servei i als

establiments d'intermediacio i a establiments de marca.

Article 3. Resguard de diposit.

3.1 sempre que el bé sigui dipositat per I'usuari en un establiment, aquest

esta obligat a lliurar a I'usuari un resguard acreditatiu del diposit.

En cas que hi hagi pressupost escrit i acceptat pel client, el mateix

pressupost pot fer de resguard.

3.2 En el resguard, s'han de fer constar les dades segtients:

(..)

Article 4. Informacio de preus

4.1 Tots els establiments estan obligats a exhibir de forma visible pels

usuaris, els preus aplicables a temps de treball, depeses de transport,

emmagatzematge, desplacament i tots aquells que apliquin d'acord amb

els serveis que presten.

4.2 Els preus han d'incloure tot tipus d'impostos, carregues o gravamens,

excepte I'lVA, que en cas de no incorporar-lo, s'ha d'especificar clarament

aquesta circumstancia, amb indicacio del tipus aplicable.

Article 5. Informacio dels drets de I'usuari

Tots els establiments han de disposar d'un cartell que indiqui les llegendes

seglients:

'Tot usuari té dret a un pressupost previ per escrit dels serveis que sol-liciti.
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Tanmateix, la rentincia al pressupost s'ha de consignar també per escrit'.
'L'usuari esta obligat a pagar despeses de pressupost, quan I'ha sol-licitat i
un cop lliurat formalment, no I'ha acceptat. Les despeses del pressupost
seran aquelles que l'establiment publicitien el seu llistat de preus'.
'Tots els serveis estan garantits almenys durant 3 mesos des que es lliura
el bé, en les condicions especificades en l'article 15 del Decret 213/2001".
'Aquest establiment disposa de fulls de reclamacions oficials, a disposicio
de l'usuari que els sol-liciti'.
Article 6. Fulls de reclamacio
Tots els establiments sotmesos a la present disposicio han de disposar de
fulls oficials de reclamacié, d'acord amb el que disposa el Decret
171/1991, de 16 de juliol.
(--)

apitol 3. Establiments prestadors dels serveis i establiments de marca.
Article 10. Pressupost previ
10.1 La renuncia al pressupost previ ha de constar per escrit en el resguard
de diposit, de forma clara i amb caracters de mesura no inferior als de la
resta del document.
En cas que no consti la renuncia escrita al pressupost, I'establiment esta
obligat a confeccionar un pressupost previ del servei de forma escrita, amb
una validesa minima de 30 dies des que es comunica a l'usuari.
10.2 En el pressupost ha de constar com a minim:
(--)
Article 14. Factures
14.1. Els establiments han de lliurar una factura a I'usuari, amb els requisits
seglients:

[P

Igualment, a les infraccions d'aquesta norma cal aplicar la Llei 1/1990, de 8 de gener,
sobre la disciplina del mercat i de defensa dels consumidors i dels usuaris.

Quinaen seria unabona practica?

Més enlla d'alld que queda especificat per la normativa aplicable (vegeu el punt
anterior i tota la legislacio que en sigui concordant) hauriem de tenir cura que el catala
sigui present en tots aquells detalls i accions que acompanyen la nostra activitat. En
posem alguns exemples:

« Atencid oral i escrita. El treballador o treballadora que fa el servei o la
reparacié hauria d'entendre i expressar-se per defecte en catala, aixi com
tots els intermediaris o les intermediaries que tenen relacié amb el client o
clientaievidentmenttambé el servei telefonic.

- Tota la documentacié que facilitat a l'usuari o usuaria (més enlla de
I'obligatoria) hauria d'ésser com a minim i per defecte en catala. Aixo sera
responsabilitat de I'empresa en el moment que aquesta documentacio en
depengui directament. En el cas que el producte que instal-la, repara o
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serveix, pertany a una altra empresa, recomanem que la que fa el servei
intercedis (0 si més no demanés) per tal que I'empresa fabricant del producte
disposi d'aquesta informacié també o com a minim en catala. Ens referim
(per ambdos casos) a documentacio del tipus: garantia del producte, manual
d'instruccions, manual resum adhesiu o per penjar al mateix aparell, manual
de muntatge, telefon de contacte o d'urgencies de I'empresa per penjar,
targeta de I'empresa, carpeta de dades, enganxines publicitaries, imant per
al refrigerador, etiquetatge i embalatge del producte....

 En el cas d'empreses de lliurament de productes a domicili (mobles,
productes alimentaris...) hauriem de tenir en compte que el full de comandes,
el cataleg i fullets, el servei web i de compra per Internet, el servei telefonic,
les condicions de lliurament, I'etiquetatge de productes (si s6n de la mateixa
empresa)... siguin com a minim en catala i si és el cas es presentin en
aquesta llengua per defecte.

Legislacio
Catalunya:

Decret 290/1995, de 28 de setembre, pel qual es regulen determinades activitats de
prestacio de serveis a domicili. Articles 2, 3i 4.

Decret 213/2001, de 24 de juliol, de proteccio dels drets del consumidor i usuari en la
prestacio de serveis sobre els béns de naturalesa duradora. Articles 1,2, 3, 4, 5, 6, 10, 14,
18, 19, 20, 21iannex.

Llei 1/1998, de 7 de gener, de politica lingtiistica.

Llei 1/1990, de 8 de gener, sobre la disciplina del mercat i de defensa dels consumidors i
dels usuaris.
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4.3.8.

Distribucié i venda de productes lingiiistics (pel-licules,
DVDs, llibres, revistes, diaris...)

A qué ens referim quan parlem de la distribucié i venda de
productes lingiiistics?

Quan parlem de la distribucié i venda de productes linglistics estem parlant de
productes adquirits on I's que en fem, i pels quals estan destinats, hi interacciona de
manera constant la llengua; sobretot en la lectura perd també en I'aspecte sonor.
Basicament es tracta de productes culturals. En serien, per tant, els llibres, les
revistes, els diaris o altres publicacions, pel-licules en diversos formats o productes
audiovisuals varis, programes i aplicacions informatiques, teléfons, videojocs, DVDs,
CDs i altres productes musicals... No estem parlant propiament de I'oferta més o
menys amplia d'aquests productes en catala; sin6 de la manera com es presenten
davant del comprador o compradora. Es a dir, com vendre de manera
satisfactoriament i, per tant, duent una terme una bona practica, tots aquests
productes.

Quina en seria unabona practica?

De fet, la proposta d'una bona practica en la vendaii distribucié de productes linglistics
esta estretament relacionada amb molts dels altres apartats d'aquest document dels
quals ja n'hem fet esment; l'etiquetatge i embalatge del producte, la publicitat, la
retolacio dins I'establiment, I'entorn en l'atencié oral i escrita, els catalegs... i de
manera especial el capitol 4.2.11. sobre la informacié a l'usuari o usuaria sobre I'is del
catala en els productes i serveis de venda. Per tant, us recomanem la lectura de les
diverses recomanacions de bones practiques aqui descrites, tot i que n'afegim
algunes d'especifiques que creiem interessants.

Creiem que hi ha dos objectius fonamentals en una bona practica en la venda
d'aquests tipus de productes:

1) El venedor o la venedora hauria d'estar plenament informat de l'oferta en
catala del producte, tant d'aquells que ven, com de l'oferta en general del
mercat. Es a dir, hauria de tenir ple coneixement, en el camp que opera,
naturalment, de la disponibilitat del catala en cada cas.

2) Elcomprador o compradora (o possible comprador o compradora) hauria de
sortir de I'establiment amb plens coneixements de I'existencia o no del catala
en el producte que desitjava comprar, ha comprat o sobre el qual n'estava
interessat; sense haver fet cap mena d'esfor¢ suplementari respecte cap
altrallengua per obtenir aquesta informacio.

Per aconseguir aquests objectius, com deiem, hi ajuda molt una bona practica en tots
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aquells ambits que envolten el producte. N'afegim, pero, algunes altres estratégies i
practiques (algunes especialment pensades per a mitjans i grans establiments):

» Correcta informacio i disposicio de la diversitat i possibilitats de les versions
en catala. Aquest punt és fonamental. Els establiments han de tenir, de bell
antuvi, no només un coneixement ampli de |'oferta que hi ha en catala i de les
seves possibilitats técniques i practiques, sind que I'han de tenir a disposicio
del client o clienta sense cap mena de problema en el mateix moment, com a
minim en les mateixes condicions que qualsevol de les altres versions.

« Quantitat dels estocs exposats. Es ben sabut pels professionals de la
comercialitzacié que com més estoc hi ha d'un producte en un puntde venda,
més es ven. Si aquest estoc a més es troba en llocs més visibles aquest
efecte encara és més important. Pertant, la previsié en els estocs i I'exposicio
correcta son fonamentals.

» Correcta exposicio del producte. La visualitzacid de la versié del catala
hauria d'ésser clara i facil i si pot ser prioritaria o en igualtat de condicions que
les altres llenglies. Per posar un exemple: la pel-licula en versié catalana o la
traduccié en catala d'un llibre haurien d'estar exposats en el lloc més
identificable, intuitiu i de maxima importancia en referencia a les altres
versions. Si existeix un prestatge o calaixera especial de novetats que se li
dona rellevancia, la versio catalana hi hauria de ser de manera unica o bé
compartida amb les altres versions pero en un lloc preeminent. Aixi mateix en
la seccid corresponent. Pel que fa als productes d'Unica versio (per exemple
un CD de musica) recomanem de no situar-los Gnicament en la secci6 de
musica en catala (que també pot existir), sind que si és un disc de rock, per
exemple, també hi sigui a disposicié en la seccid de génere de musica rock tal
i com fem amb d'altres llengiies. En cap cas el producte en catala hauria de
passar desapercebut pel comprador o compradora.

» Publicitat del producte del qual hi ha versio en catala. Recomanem,
especialment per als productes en quée l'usuari o usuaria pugui desconéixer
I'existéncia de la versié en catala (un programa d'ordinador, un videojoc, una
pel-licula, un terminal de telefon mobil...), de fer-ne publicitat en el mateix
establiment i indicant-ne si cal la localitzacio per adquirir-lo. Aixo es pot fer
mitjangant la cartelleria, els catalegs, fullets.... D'altra banda hauriem d'ésser
molt curosos amb els plafons i altra informacioé escrita per a promocionar-lo.
Siuna pel-licula, producte, llibre... es troba en diverses llengties, i entre elles
el catala, procurarem que la publicitat que se'n faci en I'establiment sigui
primordialment en catala (toti que pot haver-hi indicacions afegides o d'altres
tipus que indiquin la possibilitat d'adquirir-lo en altre versions). Allo que no
tindria sentit és trobar-nos Unicament un plafé de promocioé en castella, per
exemple, si tambeé hi ha a disposicio la versio catalana, essent aquesta la
llengua propia de Catalunya. Es cert que aquesta cartelleria no sempre
depén de l'establiment, perd si que aquest hi pot interferir o bé demanar a
I'empresa productora les condicions d'exposicié, o en els pitjors dels casos
modificar-ne o afegir-ne aclariments a l'informant sobre les versions de la
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llengua. Evitarem perd, sempre que sigui possible, frases del tipus “també en
catala” en un cartell en un altre idioma (en tot cas hi posariem un “també en
castella” o “també en frances”...) i que el cartell sigui en catala. Procurarem,
en el disseny de la promocié en catala, que sigui el maxim d'atractiva i
moderna.

« Tractament o no d'espais diferenciats per al producte en catala. Tot i que
admetem, i fins i tot en alguns casos pot ser recomanable, de destinar uns
espais determinats per al producte en catala, de manera que sigui facilment
localitzable; cal insistir que aixo no hauria d'anar en detriment de presentar-lo
en els altres espais corresponents i en les condicions que esmentavem
anteriorment. La “prestatgeria Unica” de “musica en catala” o “pel-licules en
catala” (videojocs o altres productes) ha d'ésser plenament compatible
perqué el CD també apareguii a la seccié de “musica New Age” o “Jazz” per
posar un exemple, o “cinema musical” o “cinema infantil”, o en els prestatges
de novetats amb les maximes prioritats. La “prestatgeria unica” és
especialment adient quan no hi ha en I'establiment molta varietat d'aquell
tipus de producte en catala, perd comportaria que el producte estigués situat
també en la secci6 corresponent.

» Preu del producte. Procurarem, o si més no farem intermediaris, per maldar
que no hi hagin diferéncies de preu en perjudici de la versio en catala del
producte.

- Prioritat de la bona practica en els productes destinats als infants. Si, d'acord
a una venda responsable, hem d'ésser exigents en I'ética i la bona practica
pel que fa a I'exposicid i tria dels productes linglistics, pel que fa als
productes destinats als infants aquesta exigéncia hauria d'ésser molt més
severa. Cal pensar que l'idioma prioritari dels primers cicles de I'escola a
Catalunya és el catala i que moltes de les referéncies televisives infantils
també han vingut a través del catala. Per aquesta ra¢ la prioritat d'exposicio,
presentacio i publicitat de pel-licules infantils, llibres per infants, jocs,
productes educatius... hauria d'ésser en les versions catalanes. Vegeu
també per a més informacié el punt 4.3.6. sobre productes destinats als
infants.

» Perseveranca en la bona practica. Cal ésser realistes. Hem d'acceptar que
una part del comprador o compradora catala/catalana té assumit/da la
impossibilitat o dificultat d'adquirir una versié en catala del producte i per tant
ni tan sols compta amb aquesta opcioé a I'hora de comprar-lo o demanar-lo. El
producte catala té unes potencialitats comercials enormes (la comunitat
catalana és de dimensions mitjanes i té un gran potencial economic fins i tot
més enlla d'aquells que tenen el catala com a llengua materna), pero a la
persona consumidora li cal una mica de temps per anar assumint determinats
canvis d'habits i actituds preconcebudes. Hem de pensar que quan des de
I'establiment ja hem assumit la diversitat i existéncia plena d'aquell o altre
producte en catala, caldra encara més temps perqué aquesta consciéncia
sigui patent en l'usuari o usuaria i, per tant, n'haurem de continuar fent una
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discriminacio positiva per tal d'assolir finalment els potencials economics que
té.

« Altres practiques proposades. Segons els casos esmentem algunes idees
que poden ésser Utils:

v Exposicio dels llibres i altres productes més venuts en catala de forma
visible (es poden exposar les llistes),

v Triar els programes, pel-licules, salvapantalles, canals de televisio....
en la versio catalana en les mostres exposades de la botiga (ordinadors
i pantalles engegats, aparells de televisio...)

v Exposicié de les darreres novetats en catala dels diferents productes.

v Paper actiu de I'establiment i distribuidor traslladant les demandes de
les persones consumidores de productes en catala als fabricants i
apel-lant a un consum responsable per tal que s'augmenti I'oferta
(particularment per exemple en DVDs de pel-licules si hi ha hagut una
versi6 anterior al cinema o televisio subtitulada o doblada en catala)

v Presénciadels productes en versio catalana en els aparadors

v Opcidé de com a minim un espai amb auriculars per escoltar musica en
catala de les darreres novetats o promocions.
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4.4.

Llista de referéncies de legislacio general sobre I'is del
catala per part de les empreses i comercos en relacié amb el
client o clienta, o les persones consumidores.

Llei 1/1998, de 7 de gener de politica linglistica. Capitol V. L'activitat
socioeconomica.

Llei 3/1993, de 5 de marg, de I'Estatut del consumidor.

Acord de Govern de la Generalitat de Catalunya de 30 de novembre de 2004 per
fomentar|'us del catala.

Estatut d'Autonomia de Catalunya. 2006.

Altres legislacions fora de I'ambit competencial de la Generalitat de Catalunya
Llei d'ordenacid de I'is de la llengua oficial del Principat d’Andorra.
Llei4/1983, de 23 de novembre, d'us i ensenyament del valencia.

Llei 3/1986, de 29 d'abril, de normalitzacid lingdiistica a les llles Balears.
Llei 11/2001, de 15 de juny d'ordenacio de I'activitat comercial a les llles Balears.
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4.5.

Llista de recursos utils generals sobre I'us del catala per
part de les empreses i comerc¢os en relacié amb el client o
clienta, o persona consumidora.

Web de la Secretaria de politica lingiiistica de la Generalitat de Catalunya
(www6.gencat.net/llengcat)

Hi ha informacid de tota mena per tal de facilitar I'is del catala a 'empresa, amb molts
recursos; des d'assessorament linguistic, recursos de lexic i gramaticals, ajuts
concrets segons el sector, enllagos, dades, legislacio i un apartat concret sobre el
catala al'empresa.

Web del Consorci per ala Normalitzacio Lingiiistica (www.cpnl.cat)

A l'apartat de Recursos hi ha mdltiples eines molt ttils, especialment terminologiques.
Web de I'Agéncia Catalana de Consum (www.consum.cat)

A més de la informacio sobre normativa lingliistica en cada apartat del web segons
sector | ambit que tracta, dins de Temes de Consum hi ha un apartat especific sobre

drets lingdiistics dels consumidors.

Web del Departament d'Innovacié, Universitats i Empresa de la Generalitat de
Catalunya (www.gencat.cat/diue)

El Servei Lingliistic del Departament té recursos i enllagos Utils.

Web de la Confederacio de Comer¢ de Catalunya (www.confecomercat.es)

Hi ha un apartat dins al web del servei lingliistic.

Web del Servei de politica lingliistica del Govern d'Andorra (www.catala.ad)

Amb diferents recursos Utils en el mon de I'empresa.

Web de Termcat. Centre de Terminologia (www.termcat.cat).

El TERMCAT, Centre de Terminologia, €s un centre de referencia en el treball
terminologic. Es proposa garantir la qualitat i la disponibilitat de recursos i metodes de
treball als sectors publics i privats i impulsar la participacio i la implicacio de la societat
en totes les seves activitats per a promoure, en un escenari multilingtie, el

desenvolupament de la terminologia en llengua catalana i contribuir al progrés general
d'aquesta llengua en tots els ambits socials. Hi ha també recursos terminologics dtils
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perales empreses.

Web de la Plataforma per la LIengua (www.plataforma-llengua.cat).

Entitat que treballa per la normalitzacio del catala en diferents ambits, actua també en
I'us del catala a les empreses. Dins el web, tant en l'apartat d'Estudis com de Guies i
Publicacions, hi ha tot de material que pot ésser util per conéixer la situacio del catala
en certs sectors i propostes d'actuacio.

Web de I'ADEC, Associacié en Defensa de I'Etiquetatge en Catala (www.adec.cat).

L'ADEC publica de manera periodica un cataleg amb el nom i els productes
d'empreses que etiqueten en catala. Aquest cataleg i altra informacio es pot consultar
enelseuweb.

Web d'Accié Cultural del Pais Valencia (www.acpv.cat).

Web de I'entitat de referéncia en temes de llengua al Pais Valencia.

Web de I'Obra Cultural Balear (www.ocb.cat).

Web de I'entitat de referéncia en temes de llengua a les llles Balears.

Web de I'Area de Politica lingiiistica de la Conselleria de Cultura, Educaci6 i
Esports de la Generalitat Valenciana (www.cult.gva.es/salt).

En destaquem els Fullets de Divulgacio Terminologica, petits diccionaris amb
vocabulari basic per sectors (bancs, viatges, restaurants, bars, supermercat,
gimnas..). Tots ells estan publicats.

Web de la Direccié General de Politica Linglistica del Govern de les llles Balears
(www.dgpoling.caib.es)

El catala a les empreses. Context, practiques i discursos. Omnium Cultural i
ECSA (Edicions Proa). ROVIRA, M. (i col-laboradors). Desembre 2005.

Estudi centrat en les grans empreses amb dades que permeten una analisi rigorosa
d'aspectes contextuals com la politica linguistica del govern, la legislacio o la pressio
que la societat civil ha exercit sobre I'us del catala a les empreses.

Oberts al catala. Guia per instal-lar-se comercialment en catala. Confederacié de
Comerg de Catalunya i Generalitat de Catalunya. 2007.

- També descarregable des del web de la Confederacié de Comer¢ de

Catalunya (www.confecomercat.es) i des del web de la Secretaria de politica
linglistica de la Generalitat de Catalunya (www6.gencat.net/llengcat).
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Carpeta amb llibret i CD amb un resum dels drets lingliistics dels consumidors, bones
practiques en el comerg, legislacio i recursos. Existeix també en espanyol, angles,
urdu, arabixinés.

A dretallei. Generalitat de Catalunya. 1999.

« Descarregables també mitjangant el web de la Secretaria de politica
linglistica de la Generalitat de Catalunya en format pdf
(www6.gencat.net/llengcat).

Col-leccio de vuit triptics divulgatius del contingut de la Llei 1/1998, de 7 de gener, de
politica lingdistica (Noms i cognoms, Documents notarials, Documents bancaris,
mercantils i d'assegurances, Toponimia, Retolacio comercial, Hostaleria, Atencio al
public i Comunicacions empresarials )

La llei del catala de portes endins, la llei del catala de portes enfora
2006.

» Descarregables també mitjancant el web de la Secretaria de politica
linglistica de la Generalitat de Catalunya en format pdf
(www6.gencat.net/llengcat).

Dos opuscles divulgatius del contingut de la Llei 1/1998, de 7 de gener, de politica
lingtiistica, relacionats amb la senyalitzacio, els cartells d'informacio general de
caracter fix, els documents d'oferta de serveis, els contractes, I'atencio a les persones
consumidores i els toponims.

Marqueting Lingliistic i Consum. Varis. Tripodos. Agéncia Catalana del
Consum. 2006

Llibre publicat amb el suport de I'Agéncia Catalana del Consum que aplega un conjunt
de reflexions de diversos especialistes sobre el marqueting lingdistic en les empreses,
a la vegada que analitza el paper del catala en diferents ambits com la publicitat, els
mitjans de comunicacio o Internet.
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5.

Directori

5.1.

Organismes oficials

Ageéncia Catalana de Consum

Av. Diagonal, 405 bis

08008 Barcelona (Barcelonés)

Tel. 93484 93 00— Fax 9348493 20
www.consum.cat

Secretaria de Politica Lingiistica de la
Generalitat de Catalunya.

Passatge de laBanca, 1-3

08002 Barcelona (Barcelones)

Tel. 93567 1000 -Fax 93567 10 01
www6.gencat.net/llengcat

Consorci per a la Normalitzacié
Lingiiistica

C.de Mallorca, 272, 8¢

08037 Barcelona (Barcelonés)
Tel.932723100-Fax 934872167
www.cpnl.cat

Departament d'Innovacio, Universitats i
Empresa de la Generalitat de Catalunya
(Serveis lingiiistics)

Passeig de Gracia, 105 (Torre Mufioz)
08008 Barcelona (Barcelones)

Tel. 93484 9500 - Fax 93484 96 01
www.gencat.cat/diue

Termcat- Centre de Terminologia
C. Diputaci6 119, 5a

08015 Barcelona (Barcelones)

Tel. 934526161 —-Fax9345164 37
www.termcat.cat

Servei de Politica Lingiiistica del Govern
d'Andorra

Casa Motxilla. Placeta de Sant Esteve
AD500 Andorra la Vella (Principat
d'Andorra)

Tel. 3768066 70

www.catala.ad

Area de Politica lingiiistica de la
Conselleria de Cultura, Educacio i
Esports de la Generalitat Valenciana
Av. Campanar, 32

46015 Valéncia (I'Horta)

Tel. 96 386 30 51 - Fax: 96 386 33 10
www.cult.gva.es/salt

Direcciéo General de Politica
Linglistica del Govern de les llles
Balears

C/ del Capita Salom, 29

07004 Palma (Mallorca)
Tel.971176500/9717846 14 —Fax 971
784684

www.dgpoling.caib.es



5 2 Consum Catala (Associacio Catalana
e . . . de Consumidors)
Altres organismes i entitats C/Rocafort 242 bis, 3r pis
08029 Barcelona (Barcelones)

Confederacié de Comerg de Catalunya Tel. 93533 3550

Via Laietana 32,2n www.consumcatala.cat
08003 Barcelona (Barcelonées)
Tel. 9349106 06 - Fax 932682516 Centre de Cultura Catalana

c/Llacuna 14

Andorrala Vella (Principatd'Andorra)
Tel. 376825673
www.centreculturacatalana.org

www.confecomercat.es

Plataforma per la Llengua
C/Diputacio, 276 planta baixa
08009 Barcelona (Barcelonés)
Tel. 933211803
www.plataforma-llengua.cat

Acci6 Cultural del Pais Valencia

Edifici Octubre. Carrer de Sant Ferran, 12
46001 Valéncia (L'Horta)

Telf96 31577 99

www.acpv.cat

Obra Cultural Balear

Carrer del Pare Bartomeu Pou, 31, baixos
07003 Palma (Mallorca)

Tel. 971723299 -Fax 971719 385
www.ocb.cat

Omnium Cultural

c/ Diputacio 276, principal

08009 Barcelona (Barcelonés)
Tel.933198050-Fax 933106900
www.omnium.cat

CAL (Coordinadora d'Associacions per
laLlengua Catalana)

Carrer Santa Perpétua 15, baixos

08012 Barcelona (Barcelones)
Tel.934159002-Fax 934158718
www.cal.cat

L'OCUC (Organitzacié de Consumidors i
Usuaris de Catalunya)

Av. RepublicaArgentina, 29 ,1r

08023 Barcelona (Barcelonés)

Tel. 934174737

WWW.0CuUc.org
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index per mots clau

ageéncies de viatges
allotjaments turistics
assegurances

atenci6 al public
atencio escrita

atenci6 oral

atencio telefonica
bancs

bars

bitllets de transport
bosses

caixes

cartelleria

cartells d'ofertes
cartes de platsivins
catalegs

CDs

certificats de garantia
codide conducta

codi étic

comandes

comunitats linglistiques comparables
coneixementdel catala
consum responsable
contractes
denominacions d'origen i qualitat
DVDs

embalatges

entitats asseguradores
entitats financeres
estacions de transport
etica comercial
etiquetatge

factures

fullets

informacio a l'usuari
informatica

installacions
instruccions del producte
Internet

jocs

joguines

llengua minoritaria
llenglies comparables
libres

lliuraments a domicili
megafonia

menus

musica

noves tecnologies
ordinadors

pagines web
pellicules

perjudicis personals
plafons informatius

421-424-426-433

4.29-43-4.31

vegeu entitats asseguradores

vegeu atenci6 oral i atencio escrita
4.21-422-4212-433-434-435-43.7
421-432-433-434-435-43.7-43.8
vegeu atencio oral

vegeu entitats financeres

vegeu restaurants

vegeu transports

4.2.10

vegeu entitats financeres

vegeu retolacio

vegeu retolacio

vegeu restaurants
423-424-4210-4212-432-433-434-435-43.7-43.8
vegeu musica i noves tecnologies
42.10-4.35-43.6-4.3.7

vegeu responsabilitat social

vegeu responsabilitat social

429

vegeu llenglies comparables

3.1

3.3-4.1

429-432-433-435

425

vegeu pellicules i noves tecnologies

vegeu etiquetatge

4.21-429-432

421-429-432

vegeu transports

vegeu responsabilitat social
3.2-34-425-4211-435-43.6-4.3.7-4.3.8
4.29-432-433-434-437
423-424-4210-4212-43.1-43.2-433-434-43.5-43.7
-4.3.8

4211-435-43.6-4.3.8

vegeu noves tecnologies

437

vegeu etiquetatge
31-422-423-428-429-4210-43.2-433-434-43.5-
4.3.7

4.211-4.35-43.6-4.3.8

vegeu jocs

3.1

34-3.1-41-425
4.211-4.3.6-4.3.8

437

427-4212-434

vegeu restaurants

4.211-438
3.2-424-428-429-4211-435-43.6-4.3.8
vegeu noves tecnologies

vegeu Internet
4.211-434-435-436-4.3.8
1-3.2-4.1-425
4.26-4212-434



pors personals

prestacions de serveis a domicili

productes linguistics
programes informatics
prospectes

publicitat

publicitat a la bustia
publicitat comercial
reformes

reformes a I'habitatge
reparacions de béns
responsabilitat social
restauracio
restaurants

retolacié
senyalitzacio
tecnologies de lainformacié
telecomunicacions
telefonia

telefons mobils

TICs

tiquets de compra
toponims

trameses publicitaries
transports

Unio Europea
videojocs

vegeu perjudicis personals

437

3.2

vegeu noves tecnologies

vegeu catalegs
422-423-424-426-427-4210-4211-4212-43.2-
4.35-4.3.6-4.3.8

vegeu publicitat

vegeu publicitat

4.3.7

4.3.7

437

3.3-4.1-4.36-4.3.8

vegeu restaurants

4.21-426-4.31
4.26-4210-4.2.11-4.212-43.2-4.3.3-4.3.4-4.3.7-4.3.8
vegeu retolacio

vegeu telefoniai noves tecnologies

vegeu telefonia i noves tecnologies
422-429-4211-435

vegeu telefonia

vegeu noves tecnologies

4.2.10

4.212-43.4

vegeu publicitat i atencié escrita
421-423-426-427-429-4212-43-43.3-434
34-3.1-425

vegeu jocs

133

Proposta per a I'establiment d'un Codi de bones practiques a I'empresa en relacié amb I'Us del catala

en els productes i serveis que s'ofereixen a les persones consumidores




