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Andlisis del grado de cumplimiento del Decreto 123/2008 sobre los derechos lingUisticos de las personas consumidoras y usuarias

1. Marco normativo y de impulso de los derechos linguisticos

1.1. Normativa y planes de fomento de los derechos linguisticos

El euskera es una de las lenguas oficiales en la Comunidad Auténoma del Pais Vasco. Esta oficialidad nace en la Constitucién espanola, y posteriormente, el
Estatuto de Autonomia de Euskadi implanta y acota dicha oficialidad. La Ley del euskera de 1982, por su parte, tiene como objetivo su normalizacion.

El uso del idioma queda en manos de la poblacién y el criterio principal es la libertad lingUistica. Todos/as los/as ciudadanos/as tienen, por lo tanto, el
derecho a conocer vy utilizar el euskera y el castellano y corresponde a las instituciones publicas garantizar a la poblacién ese derecho.

Las primeras menciones sobre los derechos lingUisticos de los consumidores se realizaban en la Ley 10/1982, de 24 de noviembre, “Ley Bdsica de Normalizacion del
Uso del Euskera”. En dicha Ley se reconocia “la lengua como elemento integrador de todos los ciudadanos del Pais Vasco, y el deber de incorporarse al
Ordenamiento juridico los derechos de los ciudadanos vascos en materia lingUistica, particularmente el derecho a expresarse en cualquiera de las dos lenguas
oficiales y la garantia de la defensa de nuestra lengua como parte esencial de un patrimonio cultural, del que el Pueblo Vasco es depositario”.

Los derechos lingUisticos de los/as consumidores y usuarios/as mencionados en la Ley para la Normalizacién del Uso del euskera se recogen en el Estatuto de
las Personas Consumidoras y Usuarias de 2003. En él diversos articulos establecen los derechos y las obligaciones en relacién a las lenguas:

= Arliculo 4: Establece el derecho al uso de ambas lenguas oficiales en los términos que la propia ley y el resto del ordenamiento juridico
contemplan

= Arliculo 37: Derecho a recibir informacidn sobre bienes y servicios y a usar cualquiera de las lenguas oficiales en sus relaciones con empre-
sas o establecimientos que operen en el Gmbito territorial de la Comunidad Auténoma, debiendo éstos estar en condiciones de poder
atenderles cualquiera que sea la lengua oficial en que se expresen.

=  Arficulo 40: Los establecimientos de venta de productos y prestacion de servicios abiertos al publico deberdan cumplir las obligaciones
linguisticas establecidas en los correspondientes apartados de la Ley.

Continuando con estas dos normativas, el Departamento de Industria, Comercio y Turismo y el Departamento de Cultura del Gobierno Vasco
aprueba el Decreto 123/2008, de 1 de julio, sobre los derechos lingUisticos de las personas consumidoras y usuarias. Tal y como menciona el propio
texto “El Decreto nace con la pretension de posibilitar el efectivo ejercicio de los derechos lingUisticos que la Ley reconoce a las personas consumi-
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1. Marco normativo y de impulso de los derechos linguisticos

doras y usuarias, si bien desde la conciencia de la oportunidad de procurar un desarrollo progresivo de los términos de aquélla y hace hincapié en la
necesidad de ofrecer un euskera de calidad, entendiendo el concepto de calidad, no solamente como la correccidon formal o gramatical, sino
también, en especial, la eficacia comunicativa, y la utilizacién de un cédigo adecuado y cercano al usuario”. En la actualidad este Decreto estd en
plena vigencia (agotados ya los plazos de adaptacién del Decreto 204 de 2010).

Si bien el Estatuto de las Personas Consumidoras y Usuarias de 2003, permitia un dmbito de actuacién mayor, el Decreto planea un alcance limitado, abarcando
sélo unas relaciones de consumo concretas. El objetivo de esta seleccidn es abarcar un nUmero importante de relaciones de consumo, incluidas las mds
emergentes, y aquéllas que resultan de importancia estratégica para el efectivo ejercicio de los derechos linguisticos de las personas consumidoras y usuarias.

Ley para proteger los derechos de personas

Ley 6/2003 consumidoras y usuarias

Estatuto de las
personas
consumidoras y

INEES ;
El Decreto afecta a ciertos sectores,

empresas/establecimientos e instituciones y
Decreto 123/2008 determina las obligaciones lingUisticas de las
sobre los derechos empresas, entidades y establecimientos abiertos

lingiiisticos de las al publico en sus relaciones con las personas
personas

consumidoras y
usuarias

consumidoras y usuarias
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1. Marco normativo y de impulso de los derechos linguisticos

Con el objetivo de garantizar los derechos lingUisticos de las personas consumidoras y usuarias recogidos en el Decreto 123/2008 se han desarrollado
algunas herramientas, siendo dos las mds relevantes:

= Elebide, Servicio para la Garantia de los Derechos Linguisticos, Decreto 150/2008, de 29 de julio)

= Estatuto de las Personas Consumidoras y Usuarias que modifica la Ley 6/2003 (Ley 2/2012, del 9 de febrero)

Desde la perspectiva de la planificacién, se han de tener en cuenta el Plan General de Promocién del Uso del Euskera, Euskera 21 y la Agenda Estra-
tégica del Euskera desarrollada en la X legislatura que tienen como propdsito trazar la hoja de ruta para corregir el desequilibrio existente entre las
dos lenguas oficiales e impulsar acciones que garanticen los derechos lingUisticos de toda la ciudadania.
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2. Obijetivos del proyecto y admbito del trabajo




Andlisis del grado de cumplimiento del Decreto 123/2008 sobre los derechos lingUisticos de las personas consumidoras y usuarias

2. Objetivos del proyecto y ambito del trabajo

2.1. Obijetivos del proyecto

El objetivo del estudio es conocer la situacién relativa a los derechos lingUisticos relativos a los sectores y empresas afectadas por el Decreto 123/2008
(en relacién a la comunicacién oral, comunicacion escrita y atencidon al cliente). En concreto,

El frabajo tiene como propésito conocer el grado de cumplimiento de las obligaciones establecidas en el Decreto 123/2008 relativas a
los derechos linguisticos de las personas consumidoras y usuarias en sus relaciones con empresas, entidades y establecimientos que
prestan servicios al publico. Para ello se plantea el cdlculo de indices sintéticos que resuman el grado de cumplimiento del Decreto.

En definitiva, las principales cuestiones a las que se quiere responder con el presente frabajo son:

= Conocimiento de la situacién actual (nivel de uso del euskera en el comunicacién oral, en la comunicacion escrita, el paisaje
linguistico, megafonia,..)

= Concrecién de las principales dificultades o problema identificados por las empresas para poder avanzar

= Medidas que se estan tomando actualmente (planes para promover el euskera, establecimiento de objetivos, la formacién,
colaboraciones,...)

= Identificacion de actuaciones especificas que pueden tener impacto en la garantia de los derechos linguisticos

= Actitud existente ante el euskera por parte de empresas, establecimientos e instituciones en sus relaciones con la clientela

.
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2. Objetivos del proyecto y ambito del trabajo

2.2

Ambito de aplicacién del Decreto y sectores analizados en el proyecto

Se describe a continuaciéon el dmbito de aplicacién del Decreto.

1.

Las entidades publicas a que se refiere el articulo 38 de la Ley 6/2003, de 22 de diciembre, cuando presten servicios o suministren productos
en régimen de derecho privado.

Las entidades o personas juridicas que, en el dmbito de la Comunidad Auténoma de Euskadi, presten servicios legalmente calificados co-
mo universales, de interés general o cualquier ofra categoria andloga, o que se encuentren sujetos a un régimen juridico de universalidad e
igualdad en su prestacion.

a) Las empresas operadoras de comunicaciones que exploten redes de comunicaciones en la Comunidad Auténoma de Euskadi, los que pres-
ten el servicio universal y aquéllos que presten servicios telefénicos disponibles al publico en la Comunidad Auténoma de Euskadi.

b) Las empresas ferroviarias que presten servicios de transporte publico ferroviario de pasajeros en la Comunidad Auténoma de Euskadi.

c) Las empresas que presten servicios de transporte publico regular de pasajeros por carretera en la Comunidad Auténoma de Euskadi.

d) Las empresas que presten servicios regulares de tréfico aéreo de pasajeros en la Comunidad Auténoma del Pais Vasco y aquéllas que presten
servicios de asistencia en tierra a pasajeros en alguno de los aeropuertos de la Comunidad Auténoma del Pais Vasco.

e) Las empresas distribuidoras o comercializadoras que realicen el suministro de energia eléctrica a personas consumidoras y usuarias en la Co-
munidad Auténoma de Euskadi.

f) Las empresas comercializadoras de gas natural para su venta a las personas consumidoras y usuarias en la Comunidad Auténoma de Euskadi.

Los establecimientos abiertos al publico, de venta de productos o de prestacidén de servicios, ubicados en la Comunidad Auténoma de
Euskadi gue reUnan alguno de los siguientes requisitos:

a) Los establecimientos que pertenezcan a empresas que empleen a mds de 250 trabajadores y que tengan un volumen de negocio anual supe-
rior a 50 millones de euros o cuyo balance general anual sea superior a 43 millones de euros o bien estén participadas en un 25% o mds de su
capital o de sus derechos de voto por otras que reUnan los requisitos anteriores.

b) Los establecimientos que cuenten con una superficie de venta al publico superior a 400 metros cuadrados y se hallen ubicados en Bilbao, Vito-
ria-Gasteiz, Donostia-San Sebastidn o en aquellos municipios con un porcentaje de bilingUes superior al 33%.
c) Los establecimientos que cuenten, en plantilla, con mds de 15 frabajadores que presten atencion al publico.

Los establecimientos comerciales ubicados en la Comunidad Auténoma de Euskadi que tengan cardcter colectivo por estar integrados por
un conjunto de puntos de venta instalados en el interior de un mismo recinto o edificacién, independientemente de las obligaciones que
correspondan a los establecimientos que lo integran.

Las entidades financieras y de crédito con establecimiento abierto al publico en la Comunidad Auténoma de Euskadi.
Las empresas promotoras de obras de edificacion y empresas que vendan o arrienden viviendas en la Comunidad Auténoma de Euskadii.
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2. Objetivos del proyecto y ambito del trabajo

Los requisitos exigidos fienen un "“cuerpo comin” en todos los sectores considerados pero existen también algunos particularidades o aspectos diferenciales
para determinadas actividades (comunicaciones, tfransporte, operaciones financieras), tal y como se recoge en la tabla siguiente.

COMERCIO
ENTIDADES
COMUNICACION TRANSPORTE ENERGIA ermercados y Cennos FINANCIERAS VIVIENDA
grandes comercios comerciales
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3. Situacién sociolinguistica actual

3.1. Poblacién euskaldun y actitud ante el euskera segun Territorio Histérico

Evolucion de la poblacion euskaldun segun territorio (poblacion de mas de 2 afos) Evolucion de la poblacion euskaldun' de mds de 2 afos en la CAE
900,00 T 798439 I " VR T YD)
CAE 37,4 37.2 1.9
656.980
6362_/_ A|ava 25, ] 23/9 'O:3
600.000 Bizkaia 31.3 31.2 0.9
Gipuzkoa 52,9 53,3 8,8
330.230 337.796 352.999 364.676 Fuente: Eustat. Censo de poblacién y vivienda, 2011 y Estadistica de
C - /..__| poblacién y vivienda 2006.
300.000
AT 573.872 347.302 350.380
40.479 45312 74.593 74.383
o - —— = _
1996 2001 2006 2011
== CAPV == Alava m-— Gipuzkoa = Bizkaia

Fuente: Eustat. Censo de poblacién y vivienda, 2011 y Estadistica de poblacién y vivienda
2006. 2006

Los datos sobre el nivel conocimiento del euskera muestran una realidad diferente por Territorios Histéricos. Gipuzkoa es el territorio con la mayor proporcién
de poblacion euskaldun en términos porcentuales (53%), en Alava es donde menos peso alcanza (24%), situdndose Bizkaia en una situacion intermedia (31%
de la poblacién). Asi, atendiendo al conjunto de la Comunidad Auténoma Vasca, el 38% de la poblacién se define como euskaldun.

En cuanfo a la actitud que posee la poblacién sobre el fomento del euskera, en Gipuzkoa se registra la actitud mas favorable a su impulso (el 75% de la
poblacién de mds de 16 afos muestra una actitud a favor de promover el euskera). En Bizkaia algo mds de la mitad de la poblacién confirma su acuerdo a la
promocién del euskera y en Alava el acuerdo no llega a la mitad de la poblacién.

Cabe destacar que en Alava se ha registrado un incremento de la poblacién euskaldun entre el 2001 y en 2006; en concreto, en ese periodo ha crecido un
65%. El incremento ha sido mds reducido en Bizkaia, y mucho menor en Gipuzkoa (la poblacién euskaldun aumenta un 27% y un 5% respectivamente).

! Euskaldun: Persona alfabetizada (entiende, habla, lee y escribe bien en euskera), parcialmente alfabetizada (entiende y habla bien en euskera pero lee y escribe con dificultad)
y sin alfabetizar (entiende y habla bien en euskera pero nileen ni escriben en euskera).
ikel
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3. Situacién sociolinguistica actual

3.2. Mapa socio-linguistico de la Comunidad Auténoma Vasca: realidad heterogénea

Antes de analizar la situacion del euskera en las empresas y establecimientos en la Comunidad Autdnoma Vasca, se ha de tener en cuenta la situa-
cion socio-lingUistica actual de la CAPV. Adjunto se presenta el Mapa sociolingUistico completo con la situacién de los 251 municipios. En el 69,7% de
los municipios al menos el 33% de la poblacién es euskaldun.

<% 20
70 20-% 33
7 34-7 50

>%80

Tal y como se puede ver en la tabla, cada vez hay menos municipios en la zona
sociolinguistica (ZS) con mayor predominio de poblacién castellano parlante (Z1),
municipios en los que menos del 20% es bilingUe). En las zonas sociolingUisticas
intermedias (22, 13 y 14), existen actualmente mds municipios, asi, muchos
municipios que eran principalmente castellano parlantes se han hecho mds
euskaldunes. Ahora bien, en las zonas sociolingUisticas mds euskaldunes (con mds
del 80% de poblaciéon bilingUe), constatamos la presencia de menos municipios,
pudiendo concluirse que se ha producido una pérdida de poblacion euskaldun en
los que presentaban un perfil mds acusado. Los movimientos migratorios pueden
ser una de las razones explicativas de esa pérdida de poblacion (mds poblacion
inmigrante que no habla euskera, la salida de jovenes para buscar empleo, etc.).

En cuanto a las capitales, cabe destacar las diferencias observadas: mientras que
Vitoria-Gasteiz y Bilbao (con una proporcién de poblacién euskaldun del 22% y del
23% respectivamente) se integran en la Zona 2, Donostia-San Sebastidn (con el
41% de poblaciéon euskaldun) con casi el doble de poblaciéon euskaldun forma
parte de la Zona 3.

Distribucion de los municipios segin % de poblacion euskaldun de mas de 2 ainos

| 2006 (%) | 2011 (%) |
% <20 (11) 30 22 12,0 8.8
% 20- % 32,9 (12) 48 54 191 21,5
% 33- % 49,9 (13) 24 26 9.6 10,4
% 50- % 80 (Z4) 81 88 32,3 35.1
% >80 (15) 68 61 27.1 24,3
Municipios 251 251 100,0 100,0
Menos del % 33 78 76 31,1 30,3
Mas del % 80 68 61 27,1 24,3

Fuente: Eustat. Censo de poblacion y vivienda, 2011 y Estadistica de poblacion y
vivienda 2006.
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4. Andlisis del Sector Privado

4.1. Introduccidén

La principal fuente utilizada a la hora de anadlizar la situaciéon del sector privado ha sido la encuesta realizada a una muestra de las empresas y
establecimientos que se encuentran afectados por el Decreto. Es decir, se les ha preguntado directamente si toda la documentacién, informacién y
comunicaciones que mantienen con sus clientes estdn disponibles en euskera. Esta metodologia plantea un limite importante, el hecho de que la respuesta
recibida por parte de la persona que responde a la encuesta pueda estar mediatizada por la informacion que en ese momento disponga. Se ha tratado de
corregir este sesgo en la medida de lo posible, contactando, a la hora de realizar la encuesta, con la persona responsable del euskera o una persona con un
cargo de responsabilidad dentro de la empresa. Asimismo, se han llevado a cabo verificaciones in situ en relacién al paisaje lingUistico, asi como se han
realizado verificaciones sobre la relacion telefénica y telemdtica a fravés de los servicios de atencion al cliente y las pdginas web de algunas de las empresas
afectadas por el Decreto. Hay que tener en cuenta otra limitaciéon, el hecho de que la metodologia utilizada no permite verificar la calidad del euskera
ofrecida por la empresa o establecimiento analizado.

El objetivo final es analizar el grado de cumplimiento del Decreto a través de un indicador sintético, siendo los indicadores sintéticos los siguientes:

= Indicador sintético general: los casos en los que cada uno de los aspectos analizados del Decreto, la comunicacién, informacién o el
soporte siempre o casi siempre esté disponible en euskera o en bilingie

= Indicador sintético de comunicacién oral: los casos en los que las exigencias del Decreto que respectan a la comunicacion oral (comu-
nicacién, informacién o soporte), siempre o casi siempre este disponibles para el consumidor o usuario en euskera o en bilingie

= Indicador sintético de comunicacién escrita: los casos en los que las exigencias del Decreto que respectan a la comunicacién escrita
(comunicacién, informacién o soporte), siempre o casi siempre este disponibles para el consumidor o usuario en euskera o en bilingie

= Indicador sintético del Servicio de Atencién al Cliente: los casos en los que las exigencias del Decreto que respectan al servicio de
atencion al cliente (comunicacién, informacién o soporte), siempre o casi siempre este disponibles para el consumidor o usuario en
euskera o en bilinglie

En los casos en los que se han analizado las zonas sociolingUisticas, se ha distribuido el territorio en tres zonas ZS-1: porcentaje de poblacién euskaldun
< 33%, 15-2: porcentaje de la poblacién euskaldun 33% - 49,9% y 15-3: porcentaje de poblacién euskaldun > 50%.
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Andlisis del grado de cumplimiento del Decreto 123/2008 sobre los derechos lingUisticos de las personas consumidoras y usuarias

4. Andlisis del Sector Privado

4.2. Capacidad linguistica

La capacidad lingiistica no es homogénea en la Comunidad Auténoma de Euskadi. Se observan diferencias significativas, de hecho, existen municipios en
los que el 20% de la poblacién es bilingle en tanto que en otros municipios la poblacion bilingUe supera el 80%. Estas diferencias en los perfiles lingUisticos no
se distribuyen de manera homogénea en los Territorios Histéricos: en Alava se encuentra el mayor nUmero de municipios con mayor proporcién de
castellanoparlantes; en tanto que en Gipuzkoa se encuentran los municipios con mayor proporcién de poblacién euskaldun, y Bizkaia, por su parte, se

encuentra en una posicion intermedia.

Segun los Ultimos datos disponibles, referentes a 2011, el porcentaje de
poblacién bilingle en Alava asciende al 23,9%; en Bizkaia este
porcentaje alcanza el 31,2% de la poblacién y, en Gipuzkoa, se situa
en el 53,3%. Como consecuencia el porcentaje de poblacién bilingle
de la Comunidad Auténoma de Euskadi se sita en el 37,9%. En cuanto
a la evolucion de los Ultimos cinco anios, se observa una mejoria en el
nivel de bilinglismo: ha aumentado el niUmero de personas bilingUes
tanto en importancia relativa como en cifras absolutas. De igual
manera, la evolucién no ha sido la misma en los tres territorios, en
Gipuzkoa ha mejorado la situacién; en Alava ha empeorado
ligeramente y, en Bizkaia, se ha mantenido.

Desde la perspectiva de este andlisis, esta diversidad geogrdfica
establece un punto de partida importante y a tener en cuenta: los
derechos lingUisticos se manifiestan en realidades muy heterogéneas.
Esas diferencias se encuentran, por su puesto, en la capacidad
lingUistica de la poblacién, se reflejan en el perfil de las personas que

Grdfico 4.1 Porcentaje de poblacién biingle y de la plantila de las
empresas/establecimientos encuestadas que saben euskera

80 66,9

Alava Bizkaia Gipuzkoa

m Poblacién bilingUe 2011 (1)
m Porcentaje de trabnajadores/as que saben euskera (datos encuesta)

Fuente: (1) Eustat. Censo de poblacién y viviendas. 2011
(Encuesta): Encuesta para el andlisis del grado de cumplimiento del Decreto sobre los
derechos lingUisticos de las personas consumidoras y usuarias

frabajan en general, y en las empresas y establecimientos analizados en el presente informe, en particular. Concretamente, los resultados obtenidos en la
encuesta muestran que la proporcidn de personas que saben euskera en las empresas/establecimientos en Gipuzkoa duplica a las de Alava (67% vy 31%,
respectivamente), y Bizkaia se sitGa en una posicion intermedia (39%). Por tanto, y unido al nivel de bilinglismo, se ha determinado un ranking territorial en

base al perfil lingUistico e las empresas/establecimientos analizados.
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4. Andlisis del Sector Privado

Revelando una clara conexién con los resultados territoriales, se observa una
correlacion evidente entre la zona lingUistica y la proporcién de trabajadores/as
que saben euskera en los establecimientos. De hecho, cuanto mayor es el nivel
de bilingUismo del municipio en el que se encuentra la actividad, mayor es la
proporcién de personas que saben euskera en la empresa o establecimiento.

Tal y como puede observarse en el grdfico 1.2, en la zona mds euskaldun el
porcentaje de establecimientos cuya proporcion de trabajadores euskaldunes
supera el 40% sobre el total es de cerca del 90%, y en las zonas que mds
castellano se habla esta proporcion desciende hasta el 33%.

Grdfico 4.2  Trabajadores/as que saben euskera, segin zona
geogrdfica

100 87.8

Zona | Zona ll Zona lll

m Nadie sabe euskera  mEl 40% de la plantilla sabe euskera

Zona I: bilingUes < 33%; Zona II: bilingUes entre 33% y 50%; zona lll: bilingUes > 50%.
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4. Andlisis del Sector Privado

4.3. Comunicacion oral, escrita y atencion al cliente segin sectores

COMUNICACION Y ENERGIA 1. COMUNICACION ORAL
% de empresas que cumplen siempre o casi siempre
1 . Comuncaci6n ]|  Enegia |
Relacién oral presencial @I
Relacién telefonica 48,0
Megafonia = =

Fuente: Encuesta de medicién del grado de cumplimiento del Decreto. Ikei

Indicadores sintéticos relativos a la comunicacién oral % de empresas que ofrecen la comunicacién oral siempre o casi siempre en

euskera

Vivienda ;

Entidades financieras !
Centros comerciales ‘ Comunicacion 48,0

\

Grandes cadenas telefonica 18,2
Hiper y supermercados

Energia * Comunicacion 32)1

Transporte por carretera ! presencial 10,
Transporte ferroviario
Comunicacion #
F T 0 20 40 60 80 100
0 20 40 60 80 Energia m Comunicacion

Se analiza el uso del euskera en la comunicacién oral de las empresas con el cliente. En este sentido, el 10% de las empresas de comunicacion sefalan que
pueden atender sin problemas en bilingUe. En la atencidn teleféonica con los clientes el 18% de las empresas ofrece siempre o casi siempre la posibilidad de
hablar en las dos lenguas. Por su parte, en las empresas de energia, el 32% manifiesta que ofrece a los clientes la opcién de comunicarse siempre o casi
siempre en euskera en las relaciones presenciales y en la relacion telefénica el 48% de las empresas posibilita la comunicacion en euskera o castellano.

De cara al futuro, en estos dos sectores, los esfuerzos de fomento del euskera se deben focalizar, por un lado, en la relacion presencial y, por ofro, en las
empresas donde la calidad de la atencion en euskera es deficiente. Asimismo, en la relacion telefénica son muy pocas las empresas que ofrecen la opcion
de utilizar el euskera, especialmente en el sector de las comunicaciones.

Por ofro lado, en las enfrevistas de contraste realizadas en el estudio, al solicitar a las empresas que se comparen con el resto de empresas del sector, fodas
identificalban a Euskaltel como la empresa que mds utiliza el euskera en su comunicacion con el cliente.
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4. Andlisis del Sector Privado

% de empresas que cumplen siempre o casi siempre

1. Comunicacibn [  Energo |
Senalética 60,0 80,0

Informacion fija 58,3 78,3

Folletos/catdlogos 80,0

Impresos 66,7 75,0

Contratos de compra-venta 66,7 66,7

Facturas 58,3 17.9

Pantallas de teléfonos pUblicos @l -

Pagina web 37,5

Fuente: Encuesta de medicién del grado de cumplimiento del Decreto. Ikei

En cuanto a la comunicaciéon escrita, en las empresas de comunicacion Indicadores sintéticos relativos a_la comunicacién escrita
destacan los elevados porcentajes en el caso de los impresos que han de o

cumplimentar los/as consumidores y/o usuarios (67%) y los contratos de venta Viiiziele

o de prestacion de servicios (67%), aspectos ofrecidos por las empresas Entidades financieras

siempre o casi siempre en euskera o que son documentos accesibles en
bilingle. Ademds se puede destacar que la informacién que aparece en las
pantallas de los teléfonos publicos (46%) se ofrece al menos en la mitad de los Grandes cadenas
Casos siempre o casi siempre en euskera o en bilingle. De cara a posibles Hiper y supermercados
actuaciones futuras, los datos revelan que es en las pdginas web o en los
folletos o catdlogos a disposicion del publico con informacién sobre varios o

Centros comerciales

Energic |

productos o servicios donde se deben realizar los mayores esfuerzos. Transporte por carretera | |
; ~ . Transporte ferroviario
En el caso de las empresas de energia, las senales y los folletos o catdlogos -
sobre los productos y servicios son los dos aspectos que obtienen la Comunicacion
proporcion mds alta de empresas que los ofrecen en euskera siempre o casi 0 20 40 60 80

siempre (el 80% en los dos casos). Las facturas (18%) y las paginas web (38%)
son las cuestiones que en menor medida se ofrecen en euskera y por lo tanto,
son las que tienen un mayor margen de mejora.
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4. Andlisis del Sector Privado

3. SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE

% de empresas que cumplen siempre o casi siempre

| Comunicacion | :

Atencion escrita 30,0
Atencién presencial 28,6
Atencion telefénica 36,4 40,0

Fuente: Encuesta de medicién del grado de cumplimiento del Decreto. lkei

% de empresas que ofrecen siempre o casi siempre el servicio de atencién al
cliente en euskera

Indicadores sintéticos relativos al servicio de atencion al cliente

Entidades financieras 40,0

|
| | | o teeton ,
Atencién telefénica 6.4

Centros comerciales

Grandes cadenas

Hiper y supermercados Atencién presencial
Energia

Transporte por carretera ]

T | | Atencién escrita
Transporte ferroviario

Comunicaciéon '— . I 0 20 40 60 80 100
0 20 40 60 80 100

Energia B Comunicacion

En el caso de las empresas que cuentan con un Servicio de Atencién al Cliente, la comunicacién escrita se realiza en euskera siempre o casi siempre o se
ofrece una atencién bilingle en el 30% de las empresas de comunicacion; la comunicacion presencial con el cliente es en el 18% de los casos en euskera o
se ofrece en bilingle y en la atencion telefénica, en el 36% de los casos se ofrece la posibilidad de ser atendido en castellano o en euskera.

En el servicio de atencién al cliente del sector de la Energia, en el 20% de los establecimientos la comunicacion escrita se realiza siempre o casi siempre en
euskera o en bilingUe. El porcentaje obtenido es del 29% cuando se trata de una atencién presencial y del 40% en el caso del servicio ofrecido de manera
telefénica.

De cara al futuro se deberd realizar un esfuerzo especial entre las empresas de comunicacién para que se pueda ofrecer en el Servicio de Atencion al Cliente
de manera presencial en euskera. Respecto a las empresas de energia, en cambio, la comunicacién por escrito es la que se encuentra en la situacion mds
desfavorable en cuanto a la oferta de euskera se refiere.
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4. Andlisis del Sector Privado

1. ComuNicAcIOn OtaL

% de empresas que cumplen siempre o casi siempre

[ _doter [ .z ] 72 | 73 | _Alava___| _Gipuzkoa [ __Bizkaia |

Atencién presencial 37.0 13,8 50,0 81,8 20,0 82,4 14,8
Atencion telefénica 42,3 21,4 53,8 81,8 30,0 93.8 15,4
Megafonia 84,2 83,3 80,0 100,0 100,0 83,3 80,0

Fuente: Encuesta de medicién del grado de cumplimiento del Decreto. Ikei

Indicadores sintéticos relativos a la comunicacién oral % de empresas que ofrecen siempre o casi siempre la comunicacién oral en euskera

Vivienda ; E é Megafonia ; ; 46,9
. ) ) (@)
Enfidades financieras \ SO Atencion telefénica 548
Centros comerciales ‘ Z 0o o | \
Grandes cadenas | é 6 Atencién presencial 46,9
Hiper y supermercados ! WO
Energia & o i
Transporte por carretera O ;’: Megafonia | 86,7
. . (%]
Transporte ferroviario <Z( 8 Atencion telefénica ‘ 29,4
Comunicacion 2
, T =i Atencién presencial | 27,8
0 20 40 60 80
0 20 40 60 80 100

En el sector del transporte de pasajeros, el 37% de las empresas sefala que la relacién presencial entablada con los/as viajeros o clientes se realiza en euskera o en
bilingUe. Este porcentaje es ligeramente mds elevado si la relacién se produce de manera telefénica (el 42%). En cuanto a la megafonia, el 84% de las empresas del
sector confirma que dispone de megafonia en euskera o en versidon bilingUe. En cualquier caso, es relevante senalar que en el caso de las empresas de transporte
aéreo, la presencia del euskera en la comunicacién oral es en general escasa.

Tal y como se puede observar en la tabla adjunta, la zona sociolingUistica en la que estd ubicada la empresa influye considerablemente en el nivel de uso del euskera
en la comunicacion oral. Asi, en la tercera zona sociolinguistica (ZL3, la zona mds euskaldun) se obtienen porcentajes superiores al 80% sobre el uso del euskera o el
bilingUismo en los tres indicadores analizados de la comunicacion oral, mientras que el uso del euskera siempre o casi siempre es mucho menor en la comunicaciéon oral
la zona sociolingUistica en la que predomina el castellano.

En cada uno de las subsectores del transporte considerados los dmbitos de mejora son distintos dentro de la comunicacién oral. En el transporte ferroviario se debe
mejorar la comunicacién en euskera en la relacién presencial y en la telefénica. Por su parte, el transporte de pasajeros por carretera debe mejorar la relacion
presencial y la megafonia, aspectos que han obtenido las peores puntuaciones.

2 En la muestra se han incluido también tres empresas correspondientes al sector de transporte aéreo (CNAE 5110).
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Andlisis del grado de cumplimiento del Decreto 123/2008 sobre los derechos lingUisticos de las personas consumidoras y usuarias

4. Andlisis del Sector Privado

TRANSPORTE DE VIAJEROS

% de empresas que cumplen siempre o casi siempre

| Total |

Senalética 93.3 88,9 100,0 100,0
Informacién fija 93,2 87.5 100,0 100,0
Folletos 90,5 86.4 92.3 100,0
Impresos 92,5 90,0 92,9 100,0
Contratos 66,7 58,3 72,7 71,4
Facturas 52,8 29.4 66,7 80,0
Tickets 74,4 65,0 76,9 100,0
Cajero autom. 91,7 93.8 100,0 0,0
Pagina web 65,2 50,0 76,9 81,8

Fuente: Encuesta de medicién del grado de cumplimiento del Decreto. lkei

Indicadores sintéticos relativos a la comunicacién escrita

Vivienda

Entidades financieras
Cenfros comerciales
Grandes cadenas

Hiper y supermercados
Energia

Transporte por carretera
Transporte ferroviario

Comunicacién

2. COMUNICACION ESCRITA

% de empresas que ofrecen siempre o casi siempre la comunicacién escrita en

Folletos/catdlogos
Informacién fija
Sefalética

euskera
v P&gina web ‘ ‘ ‘ \
O Maquina/cajero automatico | | | |
e Billetes/tickets i i
= = Facturas | | ‘
© Contratos compra-venta | | |
& 'f( Impresos ‘ ‘ ‘ ‘
Z 35 Folletos/catdlogos | | | |
< Informacion fija i ‘ ‘ ‘
b Senalética ‘ ‘
P&gina web | | ‘
w O Maquina/cajero automatico | | |
% b Billetes/tickets | | |
as Facturas | | |
20 Contratos compra-venta ‘ ‘ ‘
< & Impresos ‘ ‘ ‘
w
= i \ \ \
| | |

0 20 40 60 80 100

Si se analiza la comunicacién escrita utilizada por las empresas del sector
del transporte de pasajeros se concluye que el nivel de uso del euskera es
en general alto. En este sentido, y tal y como se puede ver en la tabla, en
nueve de los diez items se ofrecen en euskera o en bilingUe: Sehalética
(93%). la informacién fija (93%), los impresos que han de cumplimentar
los/as consumidores/as y usuarios (93%), los folletos con informacién sobre
servicios (?1%) y la informacién de las maquinas para comprar los tickets
(92%). En las variables restantes los porcentajes de uso, siempre o casi
siempre, del euskera o de versiones en bilingle son mds bajos; sin
embargo, la situacién de las empresas de transporte de viajeros es mejor
que la registrada en los otros sectores analizados.
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3. SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE

% de empresas que cumplen siempre o casi siempre i

| _TJota | 71 [ _z-2 | 713 | __Alava___| _Gipuzkoa | __Bizkaia |

Atencioén escrita 51,4 33.3 72,7 66,7 25,0 91,7 31,6
Atencién presencial 38,2 22,7 55,6 100,0 16,7 77,8 26,3
Atencion telefénica 45,0 26,1 63,6 83,3 12,5 83,3 35,0

Fuente: Encuesta de medicién del grado de cumplimiento del Decreto. Ikei

Indicadores sintéticos relativos al servicio de atencion al cliente % de empresas que ofrecen el servicio de atencién al cliente siempre o casi siempre
en euskera
) ) ) \ I (o2 \ |
Entidades financieras 9 < Atencién telefénica 47,6

e ——— o

il eI Eleliss | ‘ ‘ O & Atencion presencial 40,0

[ayava
Grandes cadenas R ‘ ‘
] ‘ < Atencion escrita 50,0
Hiper y supermercados ‘ =
Energia
g ] w O
Transporte por carretera % g Atencion telefénica 50.4

» 23 | |

Transporte ferroviario < % Atencién presencial 41,2
. = | |

Comunicacion - .
I I Atencion escrita | ‘ 60,0
0 20 40 60 80 100
0 20 40 60 80 100

Con respecto al Servicio de Atencién al Cliente ofrecido por las empresas de transporte de pasajeros la situacion es similar. El 51% de las empresas ofrece el
servicio por escrito en euskera, un 38% lo hace en el caso de la relaciéon presencial y un 45% de estas empresas ofrece la posibilidad de comunicarse en
castellano o en euskera en la comunicacién telefonica. Las empresas de transporte aéreo no se encuentran en el grupo de las que ofrecen siempre o casi
siempre el servicio de atencion al cliente en euskera.
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4. Andlisis del Sector Privado

1. COMUNICAGION ORa

% de establecimientos que cumplen siempre o casi siempre

|l _Tota___f _G1 [ G2 | _G3 | __ Alava | Gipuzkoa | __Bizkaia |

Atencién presencial 36,8 19,2 58,1 65,5 17,2 68,3 20,7
Atencién telefénica 33,1 14,4 52,4 66,7 10,7 63,3 18,5
Megafonia 58,8 47,1 68,0 85,7 52,9 79.5 46,6

Fuente: Encuesta de medicién del grado de cumplimiento del Decreto. Ikei

Indicadores sintéticos relativos a la comunicacién oral % de establecimientos que ofrecen la comunicacion oral siempre o casi siempre en euskera
. I %) i T T T
Vivienda ‘ 92 Megafonia ‘ ‘ 61,5
o=
9] ) -
Entidades financieras g & Afencion telefénica ‘ ‘ 471
8=
O ” )
Centros comerciales 8 Atencién presencia 56,3
Grandes cadenas
02 .
oz Megafonia 38,5
Hiper y supermercados E = \
J ?,3 S Atencién telefénica 42,4
Energia ” ) ‘
| ‘ Atencién presencia 50,0
Transporte por carretera ‘ 3 ‘
b [a)
Transporte ferroviario ‘ Z 5 Megafonia ‘ 58,5
4 wi
Comunicacién = 2 Afencion telefonica | 30,
| &
T o
[ ) ’
0 20 40 40 80 2 Atencion presencia ‘ 33,7
0 20 40 60 80 100

El 37% de los establecimientos del sector comercial permite mantener una comunicacion oral presencial, indistinfamente, en euskera o en castellano; en el
caso de optarse por la comunicacion nglefomco, dicho porcentaje se cifra en un 33%. Por ofra parte, el 59% de los establecimientos que utilizan megafonia
prestan el servicio en euskera o en bilingUe.

Las dreas de mejora, donde centrar de manera especial los esfuerzos, se sitGan en las comunicaciones telefénicas (en hipermercados, supermercados y
centros comerciales) y en la comunicacion oral presencial (hipermercados y supermercados).

En cuanto a las empresas que ofrecen servicios, es en las dreas relativas a la comunicacion oral donde se obtienen puntuaciones mds bajas que el promedio
global del sector. Esta constatacion tiene como Unica excepcion el caso del drea de megafonia (donde el 100% de las empresas ofrece el servicio siempre o
casi siempre en euskera).
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COMERCIO

% de establecimientos que cumplen siempre o casi siempre)

[ Total | __G.1__

Senalética 73,2 72,7 65,9 85,7
Informacién fija 77,2 78,0 66,7 89,7
Folletos/catdlogos 67,5 67,4 59,5 79,3
Impresos 77,1 76,3 70,3 88,9
Contratos compra-venta 50,0 54,3 33,3 60,0
Facturas 44,4 47,1 33,3 52,0
Pagina web 35,1 32,3 45,2 30,0

Fuente: Encuesta de medicién del grado de cumplimiento del Decreto. Ikei

Indicadores sintéticos relativos a la comunicacién escrita

Vivienda

Entidades financieras
Centros comerciales
Grandes cadenas
Hiper y supermercados

Energia

Transporte por carretera
Transporte ferroviario

Comunicacién

2. COMUNICACION ESCRITA

% de establecimientos que ofrecen la comunicacién escrita siempre o casi

siempre en euskera

P&gina web
Impresos
Folleteos/catdlosos
Informacion fija
Senalética

CENTROS
0
o

GRANDES CADENAS COMERCIALES

|

\

|

\

P&gina web
Facturas
Contratos compra-venta 1 1}8
Impresos
Folletos/catdlogos ‘
Informacion fija ‘
Senalética
|
\
|
\
|
\

56,7

#5,5
65,6

61,3

P&gina web

Facturas

Contratos compra-venta
Impresos
Folletos/catdlogos
Informacion fija
Senalética

HIPER Y
SUPERMRECADOS

0 20 40 60 80 100

Los establecimientos del sector comercial presentan una puntuacién algo
inferior a la observada en el sector del fransporte en materia de comunicacion
escrita. Ahora bien, mds de tres de cada cuatro establecimientos ofrecen en
euskera la informacién de cardcter fijo (77%) y los impresos que debe
cumplimentar la clientela (77%) y el 73% de la senalética existente también estd
en euskera o en bilingle. Un 68% de los catdlogos que ofrecen informacion
sobre los productos y servicios estén en euskera o en ambos idiomas. En el caso
de los contratos el 50% de los establecimientos los tiene disponibles en euskera o
en bilingUe. Las dreas que obtienen las puntuaciones mds bajas corresponden a
las facturas (44%) y al sitio web (35%).

En cuanto a las empresas que ofrecen servicios, se observan proporciones
elevadas en relacién a su oferta en euskera en materia de comunicacién escrita.
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Andlisis del grado de cumplimiento del Decreto 123/2008 sobre los derechos lingUisticos de las personas consumidoras y usuarias

4. Andlisis del Sector Privado

3. SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE

% de establecimientos que cumplen siempre o casi siempre

| _TJota ]| _G1 ] G2 [ __G3 | __Alava___[ Gipuzkoa | __Bizkaia |

Atencidn por escrito 57,0 67,4 61,3 45,9 55,0 67,4 49,0
Atencién presencial 39.3 18.8 58,1 87,5 15,4 73,3 26,1
Atencién telefénica 58,4 50,0 55,6 87,5 56,5 71.4 50,0

Fuente: Encuesta de medicion del grado de cumplimiento del Decreto. Ikei

Indicadores sintéticos relativos al servicio de atencién al cliente % de establecimientos que ofrecen el servicio de atencién al cliente siempre o casi
siempre en euskera
8 Atencién telefoni ‘ ‘ ‘ 7
Entidades financieras 8 2 eneenieEioned \ \ \ >0
x O . .
S & Afencién presencial 70,0
Centros comerciales o2 \ \
8 Atencién escrita 70,0
Grandes cadenas
Hiper y supermercados =33 Afencion telefonica | | 52,4
o
1 % &  Atencién presencial 50,0
Energia 2 ‘ ‘
| ‘ ‘ Atencioén escrita 61,9
Transporte por carretera 2
. | | -
Transporte ferroviario ) Atencion telefonica ‘ 62,7
(ToaT]
) » = 2 Atfencion presencial 4,5
Comunicaciéon i ‘
I I 2 Atencién escrita | | 58,8
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La mayoria de los establecimientos comerciales cuentan con servicio de atencion al cliente. Cabe subrayar que el servicio presencial prestado en el propio

establecimiento se oferta predominantemente en castellano (sdlo un 39% se oferta en euskera). En lo que respecta al servicio de atencidon al cliente por
escrito, el 57% de los establecimientos ofrece la posibilidad de que el cliente escriba y reciba la respuesta en euskera. Si se atiende a la atencidn telefénica el
porcentaje obtenido es del 58%.

Los subsectores considerados dentro del sector comercial cumplen de manera mds satisfactoria con los fres dmbitos de la afencion al cliente considerados
en este servicio especifico que en las dreas generales de la comunicacion oral y escrita. No obstante, es en la atencidon presencial donde se deben
concentrar los esfuerzos.
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Andlisis del grado de cumplimiento del Decreto 123/2008 sobre los derechos lingUisticos de las personas consumidoras y usuarias

4. Andlisis del Sector Privado

1. ComuNicAcIOn OtaL

% de entidades que cumplen siempre o casi siempre

T | 71|

Atencién presencial 61,1 41,4 70,6 76,9
Atencidn telefénica 61,1 44,8 70,6 73,1
Megafonia - - - --

Fuente: Encuesta de medicién del grado de cumplimiento del Decreto. Ikei

Indicadores sintéticos relativos a la comunicacién oral

T T T
Vivienda ‘ < Atencion felefénica | | | 639
. . . T v
Entidaes financieras i S Atencién presencial 61,1
Centros comerciales | >
Grandes cadenas o
: 1 | N Atencion felefonica 7114
Hiper y supermercados o
Eneigic 1 ‘ O Atencién presencial 76,2
1 \
Transporte por carretera | <
Transporte ferroviario | | g Atencion telefénica 40,0
. na <
Comunicacion I Atencion presencial | ‘ 40,0
0 20 40 60 80
0 20 40 60 80 100

Atendiendo a las entidades financieras se constata que el 61% de los establecimientos ofrece la opcion de que el cliente reciba una atenciéon presencial,
indistinfamente, en euskera o en castellano y en la misma proporcién puede también elegir uno y ofro idioma en las relaciones felefénicas que establezca
con el establecimiento. Respecto a la megafonia, las entidades financieras no utilizan este sistema.

Ahora bien, se constatan diferencias significativas entre bancos y cajas de ahorros. Asi, mientras que en el caso de las cajas de ahorros la mayoria de las
comunicaciones orales pueden efectuarse en euskera o en bilingUe sin ningun problema, en los bancos esta oferta es mds escasa.
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Andlisis del grado de cumplimiento del Decreto 123/2008 sobre los derechos lingUisticos de las personas consumidoras y usuarias

4. Andlisis del Sector Privado

% de entidades que cumplen siempre o casi siempre

| _Tota_| 21 [ 72 | 73 [ __Alava___| _Gipuzkoa | __Bizkaia |

Senalética 85.7 91,3 66,7 92,0 90,9 77.8 88,2
Informacién fija 77.8 82,8 70,6 76,9 86,7 71,4 77.8
Folletos/catdlogos 79.2 79.3 76,5 80,8 80,0 76,2 80,6
Impresos 789 82,8 81.3 73,1 86,7 71,4 80,0
Contratos de compra-venta 77,5 79,3 82,4 72,0 73,3 75,0 80,6
Facturas 80.6 84,6 80,0 76,9 84,6 78,9 80,0
Tarjeta, cheques, talones 89.7 88.9 88,2 91,7 92,9 80,0 94,1
Mdquina/cajero automatico 21,3 85,7 100,0 92,0 73,3 90,5 100,0
Pagina web 757 77,8 76,5 73,1 64,3 76,2 80,0

Fuente: Encuesta de medicion del grado de cumplimiento del Decreto. Ikei

Indicadores sintéticos relativos a la comunicacién escrita

Las entidades financieras son los establecimientos que en mayor medida
ofrecen comunicaciones escritas en euskera o en bilingUe. Tal como

Vivienda . z
puede observarse en la tabla adjunta mds del 75% ofrece en euskera o
Entidades financieras en ambos idiomas todos los items considerados. Los que ostentan una
Centros comerciales mayor presencia del euskera son: cajeros automdticos (91%), tarjetas de

Grandes cadenas

Hiper y supermercados Tal como sucede en el dmbito de la comunicacion oral, también en

materia de documentacion y soportes escritos las diferencias entre
bancos y cajas de ahorros son notables. Asi, las cajas de ahorros ofrecen
en euskera la mayor parte de las cuestiones consideradas y los bancos,
en cambio, sélo algunas de ellas

Energia
Transporte por carretera
Transporte ferroviario

Comunicacion

pago (90%), sehalética del establecimiento (86%) o facturas (81%).
\ \
\ \
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4. Andlisis del Sector Privado

ENTIDADES FINANCIE 3. SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE

% de entidades que cumplen siempre o casi siempre

I T T Y S
Atencién por escrito 73,0 69,2 80,0 72,7
Atencién presencial 66,7 50,0 66,7 83,3
Atencién telefénica 57,7 68,8 65,2

Fuente: Encuesta de medicién del grado de cumplimiento del Decreto. Ikei

Indicadores sintéticos relativos al servicio de atencién al cliente % de entidades que ofrecen el servicio de atencién al cliente siempre o casi siempre
en euskera
. ) . < Atencion telefénica ! ! 63,6
Entidades financieras < . . \ \ \
J 2 Atencién presencial ! ! ! 65,2
Centros comerciales | | @ Atencion escrita 75.8
Grandes cadenas 6’: ‘ ‘ ‘
, 1 \ O Atencion telefénica 72,2
Hiper y supermercados i y . \ \ \
d ‘ z Atencién presencial ! ! ! 71,4
Energia | | | O Atfencién escrita 72,2
Transporte por carretera ‘ ‘
- ‘ ‘ < o2 2
L a  Atencién telefénica 50,0
Transporte ferroviario < .. X \ \
J Ez( Atencién presencial ! ! ! 62,5
Comunicacion Atencién escrita ‘ ‘ ‘ 66.7
0 20 40 60 80 100 0 20 40 60 80 100

Tal como se observa en los dos dmbitos anteriormente analizados, también respecto al drea de atencién al cliente se constata que las entidades financieras
ofrecen la posibilidad de que el servicio sea prestado en euskera. Asi, el 73% de las entfidades financieras ofrece en euskera o en bilingle el servicio de
atencion al cliente por escrito. Se obtiene un porcentaje algo inferior en el caso del servicio presencial de atencion al cliente donde el 67% lo ofrece siempre
o casi siempre en euskera o en bilingUe. Por Ultimo, en el caso del servicio de atencién telefénica, en el 63% de los establecimientos estd disponible en euskera
0 en bilingUe.

También en esta drea hay divergencias significativas entre los bancos y las cajas de ahorros. Al igual que en el resto de los aspectos considerados, las cajas
de ahorros tienen una oferta mds amplia que los bancos en euskera o en bilingle. Cabe destacar, no obstante, el caso de Bankoa que es el Unico que en los
fres dmbitos analizados (comunicacién oral, escrita y servicio especifico de atencién al cliente) puede prestar el servicio siempre o casi siempre en euskera.
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4. Andlisis del Sector Privado

1. COMUNICACION ORAL

% de establecimientos que cumplen siempre o casi siempre

! . m®oa ] 21 | 2 | 3 |
Atencién presencial 33,7 8.3 43,8 73.3

Atencién telefénica @l 83 40,6 66,7

Megafonia - = = =

Fuente: Encuesta de medicién del grado de cumplimiento del Decreto. kei

Indicadores sintéticos relativos a la comunicacién oral % de establecimientos que ofrecen la comunicacién oral siempre o casi siempre en
euskera
Vivienda * ‘ ‘ < Afencion felefonica § 21,1
Entidades financieras ] N Atencién presencial | 23,7
Centros comerciales ] | | | z
Grandes cadenas ] | | | 9 ., L
. - | | ‘ N Atencion telefonica 45,7
Hiper y supermercados o |
Energia 1 | ‘ ® Atencién presencial 48,4
Transporte por carretera : : | <>(
Transporte ferroviario < Atencién telefénica 20,0
Comunicacién | 1 1 < Atencién presencil 20,0
0 10 20 30 40 50 60 70 0 20 40 60 80 100

Una tercera parte de los establecimientos del sector de la promocién inmobiliaria ofrece siempre o casi siempre en euskera el servicio presencial (34%) vy el
telefénico (31%).

En el caso de las agencias inmobiliarias no se ha analizado el servicio de atencién al cliente ya que mayormente coincide con el andlisis general de la
comunicacién oral. Muy pocas agencias inmobiliarias cuentan con un servicio especifico de atencién al cliente.

Los dos aspectos analizados (atencion presencial y telefénica) figuran entre los que deben mejorarse en las agencias inmobiliarias. Ahora bien, en las
entrevistas de contraste realizadas las agencias inmobiliarias subrayan que a lo que otorgan importancia sus clientes es al producto ofrecido y no tanto al
idioma en que se presta el servicio. En estos casos la elecciéon de la agencia por parte del cliente no viene dada por la presencia del euskera sino por el
hecho de que la agencia tenga viviendas u otros bienes inmobiliarios que le resulten de interés, o a precios atractivos.
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Andlisis del grado de cumplimiento del Decreto 123/2008 sobre los derechos lingUisticos de las personas consumidoras y usuarias

4. Andlisis del Sector Privado

% de establecimientos que cumplen siempre o casi 5|empre

1 Tota |z [ _z2 | 723 | __Alava___| _Gipuzkoa | __Bizkaia |

Senalética 36,4 13,3 42,1 60,0 47,6 27,3
Informaciodn fija 7.4 11,5 53,3 0,0 28,1 13,8
Folletos/catdlogos 27,7 16,7 26,3 50,0 12,3 28,6 35,3
Impresos 2.5 1.8 41,7 0,0 26,1 13,6
Coniratos de compra-venta 8.8 6,9 13.3 11,1 8.8 8.6
Facturas S5/7. 63 26,7 0,0 11,4 10.8
Pagina web 6,7 22,7 30,8 0,0 32,1 7.1

Fuente: Encuesta de medicién del grado de cumplimiento del Decreto. kei

Indicadores sintéticos relativos a la comunicacién por escrito

vivienda | Si se analiza,- atendiendo a los distintos sectores a los que corresponden
los establecimientos-, en qué medida se ofrece en euskera o en bilingle

Entidades financieras los diversos aspectos de las comunicaciones escritas, se comprueba que

Centros comerciales es el sector de la vivienda el que denota una menor presencia del
euskera.
Grandes cadenas
Hiper y supermercados Los resulfados de lo que ofrecen siempre o casi siempre en euskera o en
Energia bilingUe son: sefales 36%; catdlogos 28%; informacién fija 19%; impresos

18% y web 17%.

Transporte por carretera

Por tanto, los establecimientos del sector de la vivienda tienen que

Transporte ferroviario
\ \ mejorar en todas las dreas consideradas de la comunicacion escrita.
|

Comunicacion
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Andlisis del grado de cumplimiento del Decreto 123/2008 sobre los derechos lingUisticos de las personas consumidoras y usuarias

4. Andlisis del Sector Privado

PRINCIPALES CONCLUSIONES DERIVA DEL ANALISIS DEL SECTOR PRIV

= En lo que respecta a la comunicacién oral, son los establecimientos del sector de las comunicaciones y las agencias inmobiliarias los que
presentan el nivel de cumplimiento mds bajo de las cuestiones sehaladas en el Decreto. Atendiendo a los subsectores, el transporte ferrovia-
rio y los hipermercados y supermercados emergen también como dmbitos que tienen que intensificar esfuerzos en lo relativo a los derechos
linguisticos.

= En cuanto a la comunicacién escrita, las agencias inmobiliarias son las que tienen que trabajar en mads dreas. Asi mismo, atendiendo a los
subsectores se constata que son las tiendas grandes las que se sitGan en la parte baja del ranking y tienen un camino mds largo por recorrer
hasta alcanzar un nivel éptimo.

= El sector que presenta el nivel mas bajo de cumplimiento en términos generales es el Inmobiliario. Tal como se ha mencionado a lo largo del
trabajo, en las tareas de contraste de los resultados de la encuesta, las agencias han senalado repetidamente que la importancia que ellas
dan al euskera guarda una estrecha correspondencia con la que le otorgan los clientes. Afirman que la clientela de las agencias inmobilia-
rias no escoge la agencia en funcién de si tienen o no la opcién de recibir el servicio o la informacién en euskera sino en funcién de los pro-
ductos o precios que oferta. Ante esta realidad, por ahora, no muestran intencién de adoptar medidas especiales al respecto.

= En el caso de las entidades financieras, es reseiable la diferencia que en relacion al euskera se observa enire cajas de ahorros y bancos.
Asi, mientras que las cajas de ahorros reflejan un alto grado de cumplimiento en todas las dreas analizadas, los bancos presentan muchos y
cuantiosos dmbitos de mejora.
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Andlisis del grado de cumplimiento del Decreto 123/2008 sobre los derechos lingUisticos de las personas consumidoras y usuarias

4. Andlisis del Sector Privado

Resumen de los aspectos analizados en el sector privado

% de establecimientos que cumplen siempre o casi siempre

Transporte Comercio
Comuni- : Entidades . e
v Transporte Hipermercados . Vivienda
cacion Transporte Grandes Centros financieras
General o por General y . )
_— ferroviario supetficies | comerciales
carretera Supermercados

Relacién oral presencial @] 36,8 4 ! m
Relacién telefénica 480 33,1 54,8 23 24 61,1 |
Megafonia - - 58,8 86,7 84,2 58,5 61,5 - -
Sehalética 60,0 80,0 732 938 923 933 71,4 613 88,2 85,7 36,4
Informacién fija 58,3 78,3 77.2 100,0 91,3 93.2 78.6 65,6 88,2 77,8
Folletos/catélogos 80,0 67,5 100,0 9572 90,5 72,2 [35.5 92,9 79,2 27.7
Impresos 66,7 75.0 77.1 100,0 95,2 92,5 80,2 56,7 92,9 78,9
Contratos de compra-venta 66,7 66,7 50,0 100,0 66,7 56,1 E| = 77,5
Facturas 58,3 17.9) 44,4 80,0 55,6 52,8 49,5 = 80,6
Pagina web 37,5 35,1 58,8 80,0 65,2 6.3 8.8 757
Atencién por escrito 30,0 57,0 60,0 50,0 51,4 58,8 61,9 70,0 730 —-
Atencién presencial 28,6 393 [a12 382 50,0 70,0 66,7 -
Atencién telefénica 36,4 40,0 58,4 50,0 47,6 45,0 62,7 52,4 75,0 -

Fuente: Encuesta de medicién del grado de cumplimiento del Decreto. Ikei

EUSKO JAURLARITZA
GOBIERNO VASCO

MEPNLMTEA, MZSLMTER POUTIA.
T KLATURA S

S SRRAVEER
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4. Andlisis del Sector Privado

4.4. Valoracion del euskera

] 1. CAPACIDAD PARA ATENDER EN EUSKERA
Casi siempre solo euskera o || Bilingie sin problemas o casi Sin retraso si el servicio se Bastante o muy fdcil que la
los dos idiomas sin problemas presta en euskera relacion sea bilingue

Comunicacién y energia 41,2 48,7 61,5 38,5
Transporte de viajeros por tren 21,4 52,9 61,5 41,0
Transporte de viajeros por carretera 36,0 81,3 74,2 48,4
Hipermercados y supermercados 42,4 65,6 61,2 39.3
Grandes cadenas 45,5 75,8 59,4 51,7
Centiros comerciales 38,3 68,8 46,7 50,1
Entidades financieras 58,5 72,8 86,2 80,0
Vivienda 30,1 46,3 63,8 37.0
Total 39.4 63,3 66,4 49,2

Fuente: Encuesta de medicién del grado de cumplimiento del Decreto. lkei

Una vez analizado el grado de uso del euskera en las relaciones orales y escritas de las empresas y establecimientos de la Comunidad Auténoma Vasca, se
desea analizar la capacidad que tienen de atender a los clientes en euskera. Respecto al idioma utilizado en los establecimientos, el 39% atiende o se
relaciona con el cliente sélo en euskera o en bilingUe. Ahora bien, la situacion difiere mucho por sector. Asi, mientras que un 54% de las entidades financieras
afirma que en la mayoria de los casos utiliza al euskera o recurre indistintamente al euskera o espanol, en las empresas de transporte aéreo apenas se ufiliza el
euskera.

En los establecimientos que no prestan atencién bilingUe al cliente, el 63% afirma, sin embargo, que proporcionar el servicio en bilingle seria facil o bastante
facil. Por sectores, un 81% de las empresas de transporte por carretera, un 76% de las tiendas grandes, un 73% de las entidades financieras, un 69% de las
grandes superficies y un 66% de los hipermercados y supermercados manifiesta que podria prestar el servicio en bilingle sin problemas o con pocas
dificultades. El resto de sectores, en cambio, percibe mds problemas o dificultades a la hora de atender al cliente en euskera o en bilingUe.

Un 66% de los establecimientos manifiesta que el prestar el servicio en euskera no conlleva retrasos y un 46% senala que la relacién en euskera o en bilingUe
con el cliente es muy fdcil. En este caso también se constatan diferencias claras por sectores. Asi, en el caso de las enfidades financieras el 86% ha expresado
que proporcionar el servicio en euskera no implica retraso alguno y un 72% estima que la relacién con el cliente en bilingUe seria muy fdcil. En los centros
comerciales el 53% ha manifestado que ofrecer el servicio en euskera implicaria retrasos.
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4. Andlisis del Sector Privado

_ 2. IMPORTANCIA DEL EUSKERA Y MEDIDAS PARA FOMENTAR EL EUSKERA

El euskera es bastante / muy importante Se tiene en cuenta el euskera a la hora
Plan de euskera
en el sector de contratar

Comunicacién y energia 48,7 48,7
Transporte de viajeros por tren 81,3 29,4 88,2
Transporte de viajeros por carretera 90,9 40,6 87.5
Hipermercados y supermercados 68,9 32,9 66,3
Grandes cadenas 63,6 9.4 66,7
Centros comerciales 70,6 18,8 58,8
Entidades financieras 87.0 58,7 78.7
Vivienda 48,8 0,0 33,8
Total 69.0 25,2 62,7

Fuente: Encuesta de medicion del grado de cumplimiento del Decreto. Ikei

Tal como cabia esperar, existe una relacion directa entre la importancia que las empresas otorgan al euskera y las acciones que ponen en marcha para
promover su uso. En efecto y como puede observarse en la tabla adjunta los sectores que otorgan una mayor importancia al uso del euskera son los que en
mayor medida adoptan acciones para impulsar su uso. Asi, para el 69% de los establecimientos el euskera es muy o bastante importante y el 63% toma en
cuenta el conocimiento del idioma a la hora de confratar personal. El andlisis por sectores refleja que son los establecimientos vinculados al fransporte y las
entidades financieras las que atribuyen una mayor relevancia al euskera. Es precisamente en estos sectores donde mds se considera el conocimiento del
euskera en las nuevas contrataciones.

En cuanto a otras medidas para promover el uso del euskera, el 25% de los establecimientos afirma que cuenta con un plan de euskera. Enfre las entidades
financieras el porcentaje de las que manifiestan tener un plan de euskera es del 59%, 41% en el caso del transporte por carretera, 29% en el del fransporte
ferroviario y 31% en hipermercados y supermercados.
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4.

Andlisis del Sector Privado

3. VENTAJAS Y DESVENTAJAS DEL USO DEL EUSKERA

Ventajas del uso del euskera

Desventajas del uso del euskera

Ventajas Desventajas
80 70,0 msi 80
58,8 B Mejorar la relacién con el cliente mSi
60 _— 60
m Posibilidad de atender en euskera ® Haber fenido que formar a los empleados
Facilitar y mejorar la comunicacién
40 30,4 L . 40 m Retraso del frabajo
! 26,4 Llegar a un publico mdas amplio
2 14.9 Valorar mejor el servicio Aumento de los costes econémicos
° Pt ]2'510'] B Fomentar el euskera 20
- Oftros
0 Ofros 5
* Respuesta multiple * Respuesta multiple

¢

El 70% de los establecimientos que prestan servicios consideran que hacerlo en euskera ofrece ventajas. Entre quienes asi opinan, la ventaja mds mencionada
es, precisamente, la de poder atender al cliente en euskera (el 59% de los establecimientos lo menciona). Por ofra parte, el 30% de los establecimientos opina
que la relacion con el cliente puede mejorar si se presta el servicio en euskera y un 26% afirma que ofrecer el servicio en euskera facilita y mejora la
comunicacion. Ademds, un 13% expresa que ello favorece el acceso a un publico mds amplio, un 13% cree que se valora mejor el servicio prestado y un 10%
manifiesta que con ello se promueve el euskera.

Un 14% de los establecimientos opina que el uso del euskera presenta obstdculos. Para estos establecimientos el mayor problema radica en la necesidad de
preparar y formar al personal (67% de los establecimientos). El 31% de los establecimientos expresa que ofrecer las comunicaciones orales y escritas en
euskera eleva los costes econdmicos y un 7% afirma que retrasaria el tfrabajo.

Relacionado con los problemas que podria entraiar el uso del euskera en la prestacion del servicio, las entfrevistas de contraste han permitido captar la
percepcién de la influencia de la edad del personal a la hora de aprender un idioma, destacando las dificulfades asociadas a una plantilla de edad
elevada que encuentra serias dificulfades aunque tenga ganas de aprender y se ofrezcan cursos de formacion.
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4. PROACTIVIDAD CON RESPECTO AL EUSKERA

Responsable de euskera Intencién de tomar nuevas medidas Nivel de conocimiento del Decreto de derechos
linguisticos

Propietario

60 60

M Responsable

M Director mSi | Si

40 -

40

M Director RRHH HNo HNo

Dpto. Euskara 20 - 20 -

m Otros

En el 30% de las empresas y establecimientos de la Comunidad Auténoma Vasca es la persona que ostenta la direccién la encargada de la implantacion y
normalizacion del uso del euskera, en el 25% de los casos es el duefo/a y en el 17% es la persona responsable del drea de recursos humanos. Un 10% de las
empresas y establecimientos cuenta con un Departamento de euskera y un 6% dispone de un/a responsable de las acciones de normalizacion del uso del
euskera.

Ante la pregunta de si a corto plazo van a adoptar alguna medida nueva de impulso del euskera, sélo el 25% afirma que tienen intenciéon de acometer
alguna actuacion.

Por Ultimo, respecto al grado de conocimiento del Decreto sobre los derechos lingUisticos de consumidores y usuarios, el 47% de las empresas vy
establecimientos afirma conocerlo. El restante 54% no ha fenido noticia al respecto. No obstante, se ha constatado un grado de conocimiento diferente
segun el sector de actividad: los centros comerciales (77%), el transporte por carretera (66%) y las entidades financieras (62%) son quienes presentan un
mayor grado de conocimiento; las empresas de comunicacion (30%) y las agencias inmobiliarias ( 32%) son los sectores con menor indice de conocimiento
del Decreto.
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4.5. Indicadores sintéticos y tipologias

GRADO DE CUMPLIMIENTO
Tal como puede observarse en la tabla adjunta, el camino que queda por recorrer para
Comeo / comunicacién 16,7 ggronﬁzgr el cumplimiento de lo establecido en eI' !:)ec'reto es Ifogiovio muy Iorgq. Las
Transporte 25,5 dlf’erenaos por sectores son, no obstante, muy 5|gn|f|cg1|vo§: el indice gle cumplimiento
Energia 71 mas elevado correspondg gl segfor de las Enfidades Financieras y se cifra en un 50%. El
Comercio 613 siguiente puesto en la clasificacion corresponde al sector del transporte con un grodo'c.jle
- - cumplimiento del 25%. La tercera posicion la ocupan las empresas de comunicaciéon
o IISEITSISEEos y SUDSTEMSEE 08 L (17% de grado de cumplimiento). En el resto de los sectores analizados la proporcion de
o Cied colnsieialss 3.0 empresas y establecimientos que cumplen la normativa es muy poco significativa: 7% en
Ent.ldadciicﬂnnciensc?:rgfncs ggg el sector de la energia, 6% en comercio y 2% en el de vivienda.
:"‘t"elnd“ 253 Por dmbito geogrdfico el grado de cumplimiento aumenta en la medida en que mejora
ota g

el nivel de bilinglismo del municipio donde la empresa o establecimiento estd ubicado,
resultando que Gipuzkoa, por un lado, y la zona lingUistica con mds del 80% de personas
bilingles, por otfro, son los dmbitos donde se concentran los mayores indices de
cumplimiento.

Bizkaia Gipuzkoa %20 - %33 %33 - %49,9 %50 - %80
TERRITORIO ZONA LINGUISTICA
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= ASPECTOS DIFERENCIALES DE LOS ESTABLECIMIENTOS QUE CUMPLEN CON LOS REQUISITOS DEL DECRETO Y LOS QUE NO LO HACEN

CUMPLEN

Prevalecen las enfidades
financieras

Un elevado porcentaje de personas
que trabajan cara al publico posee la
capacidad del euskera % 64

Conceden una importancia alta al
euskera

Para la mayoria el uso del euskera en
una empresa como la suya ofrece
ventajas

Han adoptado medidas para el uso del
euskera en uno de cada dos casos @

Cuentan mayoritariamente con planes

de euskera @

NO CUMPLEN

Estab.s comerciales

Prevalecen los establecimientos
comerciales

Entidades financieras

% 46

No cumplen

Un bajo porcentaje de personas que
trabajan cara al publico posee la
capacidad del euskera

Cumplen

No cumplen

El % de empresas que concede una alta
importancia al euskera es del 35%

Cumplen

No cumplen

Dos de cada fres (66%) opinan que el
uso del euskera ofrece ventajas en
una empresa como la suya

Cumplen

% 66

No cumplen

Pocas veces han adoptado medidas
para el uso del euskera

Cumplen

Escasean los planes de euskera

Plan de euskara

No tienen plan de euskara--

I

0 20 40 60 80 100

23

64

0 20 40 60 80 100

35

79

0 20 40 60 80 100

93

1

0 20 40 60 80 100

52

0 20 40 60 80 100

16

61

0 20 40 60 80 100
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5. Entidades publicas

5.1. Introduccidén

En lo que respecta al sector publico, el Decreto situa bajo su dmbito de aplicacién a entidades puUblicas “cuando presten servicios o suministren productos
en régimen de derecho privado”. En este epigrafe se ha procedido a explorar la base de datos remitida desde la propia Viceconsejeria de Politica
LingUisticas. La primera constatacion efectuada es que esta base contiene, fundamentalmente, informacién relativa a Ayuntamientos y Mancomunidades,
que quedarian fuera del dmbito de influencia del Decreto, ademds de incluir datos de otras entidades como Agencia Vasca del Agua, Universidad del Pais
Vasco, Tribunal Vasco de Cuentas, Consejo de Relaciones Laborales, Agencia Vasca de Proteccién de Datos y el Instituto Etxepare y Consorcios (Aguas,
Transportes, Haurreskolas).

Sin embargo, se detecta la ausencia de entes o sociedades publicas muy relevantes por el nivel de concentfraciéon de relaciones de consumo con la
ciudadania y, también, por la naturaleza de dichas relaciones (necesidades bdsicas como salud, vivienda, frabajo, transporte): Osakidetza, Visesa,
Alokabide, Lanbide4. Partiendo de la consideracién de que estos organismos prestan servicios que cabe inscribir en la esfera del derecho privado, se ha
decidido, de comun acuerdo con la Viceconsejeria de Politica LingUistica, recabar informacidn sobre su situacion actual en relacién a la cobertura de los
derechos lingUisticos y las perspectivas de evolucion futura bien a través de entrevistas (Visesa, Alokabide y Lanbide) o bien mediante el andlisis de los datos
recogidos en su Plan de Euskera (Osakidetza).

3 Esta base de datos se configurd para realizar la evaluacion del Plan correspondiente al 4° periodo de planificacion (2008-2012).
44 Osakidetza es un Ente publico de derecho privado.

RS
LILS  EUSKO JAURLARITZA
GOBIERNO VASCO

44

5
B



Andlisis del grado de cumplimiento del Decreto 123/2008 sobre los derechos lingUisticos de las personas consumidoras y usuarias
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5.2. Estudios de caso
5.2.1. Alokabide

La Sociedad Publica del Gobierno Vasco, Alokabide, gestiona mds de 10.000 viviendas protegidas y también los programass Asap y Bizigune. Dado que es
una sociedad instrumental prestadora de servicio técnico, ademds de su propio parque de viviendas, gestiona también viviendas del Departamento de
Empleo y Politicas Sociales y de diversos ayuntamientos de la Comunidad Autbnoma Vasca.

En lo que concierne a las relaciones externas, Alokabide ofrece a sus “clientes” (propietarios e inquilinos), fundamentalmente, dos vias de atencién:
. Servicio de atencion telefénica (actualmente, recibe mds de 94.000 llamadas al afo)

. Servicio de atencién presencial (fanto a inquilinos como a propietarios); para ello Alokabide cuenta con tres oficinas (concretamente en las tres
capitales). Es preciso concertar cita previa para la atencion en oficina y en el aino 2012 pasaron mds de 8.000 personas por las oficinas territoria-
les. En las oficinas de Bizkaia y Gipuzkoa, el servicio de atencién al cliente cuenta con una persona y en Alava con dos.

En cuanto al servicio de atencién telefénica es preciso seialar primeramente que las llamadas recibidas son direccionadas mediante una central o call
center. El personal de la central de llamadas es bilingUe y cuando el usuario o cliente habla en euskera se le pone en comunicacién con el personal técnico
bilingle de Alokabide. Esto es, si la llamada se recibe en euskera, el personal técnico de Alokabide responderd en euskera (de este modo se garantizan los
derechos lingUisticos aungue no todo el personal técnico pueda comunicarse en euskera. Ahora bien, se observan diferencias entre las oficinas de atencién.

Por ofra parte, cabe sefalar que la web de Alokabide es totalmente bilingle. La Web puede ser visitada infegramente en euskera y da la posibilidad de
recibir la informacién en euskera, respondiendo a las necesidades y deseos de la clientela euskaldun.

Respecto de los derechos lingUisticos en las relaciones con el cliente, puede resaltarse que Alokabide cuenta con un plan de euskera para el periodo 2010-
2014. La definicién del Plan y su gestion ha recaido en el personal del Departamento del Gobierno Vasco ya que no existe drea de euskera en Alokabide.

5 Programas de intermediacion en el mercado del alquiler de viviendas de particulares.
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Desde la puesta en marcha del primer plan de euskera se han constatado avances significativos, sobre todo en las relaciones externas. La mejora mds
subrayable se sitUa en el drea de la comunicacion escrita. Actualmente el personal de Alokabide ha interiorizado que todos los escritos deben ser bilingUes
y. por tanto, no existe ya ninguna comunicacion escrita que esté sdlo en espanol.

Existen responsables de la correccién de los escritos en euskera y en ocasiones estas correcciones duplican el tfrabagjo. No obstante, hay que sefalar que el
personal técnico de Alokabide reciben formacién para mejorar el nivel de euskera (existiendo cursos tanto para aprendizaje como para perfeccionamiento)
evidencidndose la importancia del euskera administrativo.

En las relaciones internas el nivel de uso del euskera es inferior pero ha habido avances. Parece que desde el nombramiento de la nueva direccion el uso del
euskera se ha intensificado al ser el euskera la lengua materna del nuevo director. Ello ha tenido un efecto positivo constatdndose que muchas de las
comunicaciones infernas (por correo electrénico y/o por teléfono) se hacen en la actualidad en euskera.

A la finalizacion del periodo de vigencia del Plan de Euskera se procederd a realizar una evaluacién (en 2015 mediante la utilizacién de la metodologia
PCDAS¢) que permitird conocer y concretar el grado de cumplimiento del plan y servird de base para un segundo plan. El objetivo principal del segundo plan
de euskera se cenfrard seguramente en las relaciones internas con el fin de garantizar los derechos lingUisticos e incrementar el uso del euskera. Asi mismo,
serd imprescindible mantener el nivel de euskera actual en las relaciones externas, fomentando el esfuerzo y la implicacién de todas las personas que
infegran Alokabide.

6 Plan, Do, Check, Act
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5.2.2. Visesa.

Viviendas y Suelo de Euskadi (VISESA) es una sociedad publica adscrita al Departamento de Empleo y Politicas Sociales del Gobierno Vasco. Su propdsito es
la promocidon de vivienda protegida de calidad. Creada en 1990, ha promovido 12.358 viviendas desde 1992 y tiene en proyecto la construccion de otras
4.229 viviendas.

Visesa en tanto que una empresa publica al servicio de la ciudadania ofrece, principalmente, tres vias de atencion:

. Servicio de atencidon e informacion presencial que se realiza a través de tres oficinas. Las oficinas estdn situadas en las tres capitales y todo el per-
sonal encargado de las relaciones externas es bilingUe (fres personas en Donostia y en Gasteiz y cuatro en la oficina de Bilbao).

. Por ofro lado, cabe senalar el servicio de atencién telefénica. Se diferencian dos tipos de servicio:

i) Liamadas recibidas en la oficina de atencidn al publico. En este caso el personal técnico de cada oficina recibe las llamadas directamen-
te y se garantiza la atencidn en euskera cuando asi se requiere. En la oficina central de Gasteiz también se garantiza la atencion en euske-
ra si se solicita pero en la mayoria de los casos estas lamadas se direccionan al servicio de atencion al cliente.

ii) Liamadas recibidas en el servicio de atencién postventa. En este caso las llamadas se direccionan a través de un “call center” y en él estd
garantizada la atencion en euskera puesto que el personal que responde a las llamadas es bilingUe’. En el ano 2012 se registraron 6.121
llamadas en este servicio de atencién, constatdndose una trayectoria descendentes.

. Por Ultimo, hay que senalar el correo electronico. En lo referente al servicio de atencién postventa (sap@visesa.com), en 2012 se recibieron 2.538
mensajes relativos a incidencias o problemas relacionados con los usuarios y en todos los casos se garantizd siempre el derecho a recibir respuesta
en euskera.

La Web de Visesa constituye también una via de comunicacion importante desde el punto de vista de los clientes de las promociones gestionadas, los
proveedores y, también, de la ciudadania de la CAE en general (mds de 82.000 visitas en el afo 2012). La Web ha registrado avances importantes en el drea
de la normalizacién del uso del euskera, garantizdndose los derechos lingUisticos en todas las dreas.

7 Al margen del servicio postventa, hay que sefalar que la comunicacién en euskera no estd garantizada al 100% en el caso del personal técnico presente en las viviendas. Este
servicio es subconfratado a otra empresa externa (empresa proveedora) y aunque en el momento de la contratacion se requiere el conocimiento de euskera, tras dicha
contratacién no se ejerce ningun control al respecto.

8 El nUmero de llamadas de la central ha descendido pero, en cambio, las comunicaciones efectuadas a través de correo electronico han aumentado en un 200% desde 2009.
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En lo referente a la comunicacion escrita, se garantiza también la comunicacion en euskera pero la capacitaciéon del personal empleado en comparacion
con la comunicacién oral es algo menor. Ahora bien, la mayoria de documentos y formularios estdndar que utilizan estdn traducidos. Por ello, esta via de
comunicacion no implica una carga de trabajo afadida. Ademds, cuentan con algun tipo de servicio de asesoramiento en relacion al idioma ("servicio de
traduccién urgente”) para la documentacién que ha de ser fraducida de manera especifica.

Aungue los contfratos de compra-venta y los documentos técnicos (la memoria sobre calidad de la construccion, por ejemplo), estdn traducidos al euskera,
la mayoria de clientes los firman en espaiol porque asi lo prefieren. Esto es consecuencia de la terminologia utilizada. En efecto, los usuarios consideran que
es mucho mds complicado comprender dichos documentos en euskera que en espanol.

En Visesa se ha efectuado un esfuerzo particularmente importante a favor del fomento del uso del euskera y para ello se ha configurado un grupo de euskera
que se encarga de tareas de planificacion y organizacién de diferentes acciones. Actualmente el grupo de euskera estd en proceso de renovacion y a
partir de ahora también se incorporard al mismo el comité de empresa. Se considera muy positiva esta incorporacién al grupo de euskera ya que si se quiere
avanzar en la normalizacion de su uso contar con la opinidn y participacion del personal empleado resulta muy interesante. Asi mismo, cabe destacar que a
pesar de que el comité de empresa no ha participado en el grupo de euskera si lo ha hecho en el plan de formacién habiendo obtenido una valoracién
muy positiva las aportaciones efectuadas en relacién a la formacion en euskera.

Por ofra parte, cabe senalar que en el ano 2012 Visesa puso en marcha un nuevo plan de euskera (siendo ya el tercer plan de euskera cuyo horizonte
temporal se corresponde con el periodo 2012-2014). En este Plan se han establecido los ejes bdsicos para promover el euskera tanto desde el punto de vista
de la imagen y paisaje como desde la dptica de las comunicaciones internas y externas. Este Plan ha sido definido por las personas que componen Visesa,
adaptdndose a sus caracteristicas y necesidades.

Desde que en 2005 se puso en marcha el primer plan de euskera se han logrado avances muy importantes. La mejora mds significativa observada en
relacién a la normalizacién del uso del euskera ha sido la siguiente: el personal ha interiorizado el uso de la comunicacion bilingle y que hay que darle
prioridad al euskera como lengua de comunicacion externa. El personal de Visesa recibe formacion especifica para mejorar su grado de capacitacién en
euskera y la formacién se ha ajustado a las necesidades que cada trabajador/a.

La mayor parte, con diferencia, de la inversion en cursos de formacién de Visesa cormresponde a la formacién en euskera y aunque ofrece muchas
facilidades, probablemente, el rendimiento que obtiene de la inversion efectuada no es suficiente (mds que en el caso del personal de las oficinas de
atencion al cliente, en otros dmbitos como, por ejemplo, en la oficina central).
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5.2.3. Lanbide

Lanbide-Servicio Vasco de Empleo, organismo auténomo, estd adscrito al Departamento de Empleo y Politicas Sociales del Gobierno Vasco. Su finalidad es
la de “contribuir al pleno desarrollo del derecho al empleo, estable y de calidad, y favorecer la configuracion de un mercado de trabajo que contribuya de
forma eficiente a garantizar la empleabilidad de las personas frabajadoras, y a cubrir las necesidades de personal adaptado a los requerimientos de las
empresas, asi como a favorecer la cohesion social y territorial, a través de la gestidon de las politicas de empleo y de ejecucion de la legislacion laboral que le
sean encomendadas”.

El servicio ofrecido en las oficinas de atencién al publico se dirige tanto a los demandantes de empleo (informacién, orientacién, intermediacién, formacién,
ayudas al empleo y al autoempleo,...) como a las empresas (informacién, intermediacion, asesoramiento, tramitaciéon de ayudas,...).

En la prestaciéon de servicios Lanbide cuenta con tres canales bdsicos de comunicacién con la ciudadania:

i) En el caso de la atencidn telefénica se garantiza el bilinglismo, ya que las llamadas se gestionan a través de un call center y los trabajadores que
atienden las llamadas son bilingbes. Generalmente se trata de llamadas en las que se solicita informacién general y los frabajadores del call center
las atienden, tanto en euskera como en castellano. Si las llamadas son mds especificas, los frabajadores del call center derivan la consulta a una
oficina de atencién al publico (consulta presencial).

ii) En el caso de la comunicacién oral (atencidn presencial en las oficinas de atencidn al publico o llamadas recibidas directamente en las oficinas) el
nivel de bilingUismo de la plantilla es mucho mds bajo. En las oficinas de atencién al publico siempre se garantiza que haya técnicos que saben
euskera, pero en muchos casos su nivel es B1 o B2 en el mejor de los casos?. Y no todos los empleados que atienden al publico saben euskera.

iii) Por lo que respecta a la comunicacion a través de correo electrénico se garantiza la comunicacién en euskera. Logicamente, hay casos en los

que las oficinas demandan un servicio de traduccion (que se gestiona a través de los servicios centrales de Lanbide, en colaboracién con IVAP)
para dar respuesta a las consultas y comunicaciones recibidas a través del email.

En el dmbito de implantacion del euskera en las relaciones con los clientes no hay un responsable directo dentro de Lanbide, ni siquiera hay una persona que
tenga asignada esta funcidn. Se ha definido un puesto de trabajo especifico para ello y se ha creado la vacante, pero si se cubre la vacante va a depender
de ofro servicio y no directamente de Lanbide.

Hasta el momento, las iniciativas que se han adoptado en el dmbito de la normalizacién lingUistica en la relacidon con los clientes se limitan a la formacion de
los trabajadores, ofreciendo ayudas para la realizaciéon de cursos de aprendizaje y/o mejora segun las necesidades de cada trabajador. Estas ayudas se

9 Desde la seccion de recursos humanos se estd haciendo un trabajo de identificar en qué oficinas se encuentran las mayores dificultades para garantizar la atencién en euskera,
sobre todo teniendo en cuenta la zona sociolingUistica en la que se ubican. Comenta el caso de 3 oficinas en Gipuzkoa (Aia, Zarautz y Zumarraga) en los que el nivel de euskera
es insuficiente con un perfil B2.
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pusieron en marcha en el ano 2011 y se financian con recursos propios, ya que actualmente no cumplen los requisitos necesarios para poder acceder a los
cursos de formacion del IVAP10. A la hora de valorar las solicitudes de ayuda se tiene en cuenta el perfil de euskera y las caracteristicas del puesto de trabajo
del solicitante, aunque en la prdctica se aprueban el 100% de las solicitudes.

Los criterios que se utilizan para asignar estas ayudas econdmicas se basan en los mismos criterios requeridos en los cursos de IVAP. Es decir, es necesario que
los cursos se impartan en euskaltegis (cursos homologados por HABE) y que sean de mds de 90 horas.

Actualmente se ha solicitado la elaboracidn del RPT y esperan que esté lista para el afo 2014. Y una vez se cuente con la relacion de puestos de frabajo, esperan
poder acceder a los cursos del IVAP. Ello supondrd, seguramente, una mayor participaciéon de la plantilla en la formacidn en euskera, ya que la misma pasaria a
ofrecerse dentro del horario laboral (los cursos a los que asisten en la actualidad son fuera de la jornada laboral, lo que supone un claro inconveniente). Ademds,
se destaca que en el momento en que esté definido el RPT y los niveles de euskera requeridos para cada puesto, desde Lanbide se va a garantizar la atencion
en bilingUe, ya que han establecido unos baremos de conocimiento del idioma 10 puntos por encima de la media de la administracién.

De todas formas, debe tenerse en cuenta que en el caso de que finalmente se consiga acceder a los cursos de euskera de IVAP, desde Lanbide son
conscientes de que, seguramente, una parte de la plantilla no los va a realizar debido a su perfil: tal es el caso de los frabajadores que tienen mds de 45 anos
que no saben euskerall o de los frabajadores que provienen de la administracion estatal (SEPE).

El mayor avance que se percibe con respecto a la utilizacion del euskera se ha dado sin duda en la comunicacion escrita. Todos los documentos oficiales
estdn en bilingle y los empleados han interiorizado la necesidad de utilizar documentos en ambos idiomas. En algiun caso aislado, se pueden remitir
documentos sélo en castellano, pero es poco habitual.

También hay que tener en cuenta que hay oficinas de atencion al publico, en la que no solo hay empleados de Lanbide, sino que se comparte el espacio
con trabajadores del SEPE, que en la mayoria de los casos hablan en castellano, y en su espacio de frabajo, todos los rétulos, carteles y documentos, etc.
estdn Unicamente en castellano.

De todas formas se quiere destacar que, en la prdctica, la necesidad de conocer el euskera para poder atender al publico es muy baja, ya que la gente
que acude a las oficinas utiliza muy mayoritariamente el castellano. En todo caso, se apunta que muchas personas que acuden a las oficinas son extranjeras,
percibiéndose la necesidad de comunicacién en francés, magrebi u ofros idiomas y no tanto en euskera.

10 En 2012 Lanbide solicitd participar en los cursos de euskera impartidos por el IVAP, pero la solicitud se denegd porque no cumplian los criterios: no tenian elaborada la Relacién
de Puestos de Trabajo (RPT), con la consiguiente asignacion del nivel de euskera para cada puesto de trabajo.

1 De una plantilla aproximada de 900 personas, aproximadamente 550 tienen mds de 40 anos.
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5.2.4. Osakidetza'?

Osakidetza, se ocupa de la gestidon del servicio sanitario pUblico vasco asi como de su programacién y control. El Plan de Euskera de Osakidetza se aprobd
en 2005 y los planes de las organizaciones de servicios en 2006. Con ello se dio inicio, por tanto, al primer periodo de planificacién para la normalizacion del
uso del euskera con una duracidén de seis anos. Tras la realizacién de dos evaluaciones'3, cabe destacar los siguientes resultados en lo que respecta a los
derechos linguisticos de los usuarios:

e En general, se constata que Osakidetza ha avanzado en la normalizacién del uso del euskera. Los mayores avances se han dado en el dmbito de los
requisitos de idioma (puestos con fecha de preceptividad, certificaciones sobre las exigencia lingUistica) y en la rotulacién fija de las organizaciones.

e Enla evaluacion ha quedado demostrada la influencia directa del entorno sociolinguUistico, la demanda de los usuarios en relacion al idioma y los es-
fuerzos dedicados por cada organizacidén a promover el uso del euskera en el grado de cumplimiento de los objetivos. | impulso del uso del a ciu-
dadania. Por ello, los resultados de la evaluacién han resultado muy divergentes de una a otra organizacion. Diferenciando por tipo de organizacion
por ejemplo, las organizaciones sanitarias integradas observan los mayores avances, sobre todo por el trabajo efectuado en los centros sanitarios de
Atencién Primaria, correspondiendo los menores avances a las organizaciones de atenciéon especializada, fundamentalmente hospitales.

e El primer plan de normalizacién del uso del euskera de Osakidetza otorga prioridad al impulso y uso del euskera como lengua de servicio. Sin embar-
go, aungue el euskera es idioma de servicio, en el dmbito de las relaciones externas, en la atencién de pacientes y usuarios, no ha logrado el nivel
de desarrollo esperado segun el informe de evaluaciéon del plant4. Atendiendo a las relaciones externas, destacan los resultados siguientes:

o Relaciones escritas con los usuarios: la mayoria de la documentacion utilizada en los servicios de recepcion e informacion estd en euskera. Ahora
bien, hay en ocasiones versiones exclusivamente en espafiol y en otras, aunque se cuenta con documentacién en bilingle no se le da la debida
prioridad a la version en euskera.

12 Lo elaboracion de este estudio de caso ha sido diferente, obteniéndose toda la informacién de dos informes disponibles en la web de Osakidetza: Informe de Evaluacién del
Plan de Euskera de Osakidetza (Periodo 2005-2012) y el segundo Plan 2013-2019 de normalizacion del uso del euskera de Osakidetza 2013-2019.

13 La primera fue una evaluacion parcial realizada en el tercer afo de la aprobacién del Plan y la segunda, general, efectuada al terminar el periodo de planificacion.

14 En esta drea el grado de cumplimiento de los objetivos establecidos es bajo ya que no llega al 50% aunque hay que senalar que el indice alcanzado es mds alto en las
relaciones con los usuarios en comparacién con el resto de relaciones (proveedores, administraciones y otras organizaciones).
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o Documentacidn asistencial: una gran parte de los escritos que se les da a los pacientes estdn en euskera y espanol pero hay todavia muchos
documentos que estdn sdlo en espainol. Se constata una enorme heterogeneidad entre los documentos y, ademds, no hay un criterio unificado
en relacién al estilo y la terminologia. En algunas entidades hay algun documento concreto en bilingUe y en otras sélo se utiliza en espanol.

o Relaciones verbales con pacientes y usuarios: la situacién y grado de prioridad entre unidades varia mucho de una entidad a otra. Esto ocurre
como consecuencia del distinto esfuerzo realizado en el impulso del uso del euskera en las unidades prioritarias y del entorno sociolinguUistico de
cada entidad. Ahora bien, el informe de evaluacion del plan recoge claramente que, en general, el nivel de uso del euskera es resultado de la
voluntad del personal y no tanto de las directrices establecidas respecto a su utilizacion en una unidad concreta.

o Identificacion para comunicacion en euskera (personas y servicios): ha habido un avance muy escaso. La mayor parte de enfidades no ha iden-
fificado a su personal bilingle. A menudo se han distribuido rétulos de mesa pero salvo en unas pocas entidades, apenas se utilizan los rotulos o
soportes que identifican a los empleados que tienen que moverse por distintas dreas. Tampoco se informa a los usuarios de cudles son los servi-
cios donde pueden establecer una relacién en euskera.

o Opcidn de elegir médico euskaldun: aungue en general no hay ningun obstdculo si la ciudadania lo requiere, son pocos los centros de Aten-
cién Primaria que informan con claridad de esta opcion's.

o Reqistro del idioma preferente para los usuarios: a pesar de estar disponible en Osabide, el personal de Osakidetza no lo conoce por lo general.
Por consiguiente, en los casos en los que no se utiliza este registro, el idioma que queda registrado por defecto es el espanol.

Finalizado el primer periodo de planificacién y en consonancia con lo recogido en el Decreto 67/2003, Osakidetza debe abordar el segundo periodo de
planificacién. El Il Plan de Euskera de Osakidetza tiene un plazo temporal de desarrollo de seis aios (de 2013 a 2019) y se asienta sobre dos dmbitos: uno, la
evaluacién del proceso iniciado con el primer Plan (avances y debilidades), y dos, el conjunto de cuestiones o elementos nuevos surgidos en los Ultimos afos
y que condicionardn el segundo periodo de planificacion’s.

15 En 2013, ha habido avances en esta drea, con la campana Euskaraz bai sano! (campana para identificar todos los centros y personal bilingle de Osakidetza).

16 Hay que tener en cuenta, por ejemplo, que en los Ultimos afios gracias a los y las jdvenes que se han incorporado a frabajar en Osakidetza, el organismo ha
mejorado en conocimiento de euskera y también las acreditaciones de capacitacion. Por otro lado, los criterios de uso del euskera aprobados en 2008 por el
Gobierno Vasco (que se deben aplicar en la Administracién general de la CAPV y en todos sus organismos auténomos) también deben ser senalados, asi como han
de considerarse las directrices del Plan de Accidn para la promocién del Euskera (ESEP) y los criterios generales de los planes para la normalizacién del uso del euskera
en las administraciones publicas, organizaciones,.. etc.
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Los objetivos del II. Plan se asientan en tres principios complementarios: respeto de los derechos linguisticos, deseo de mejorar la calidad del servicio y el
principio de progresividad que siempre ha estado presente en la normalizacion del uso del euskera en el Organismo. Partiendo de estos principios, el objetivo
fundamental del segundo plan de euskera de Osakidetza es: garantizar la presencia y el uso del euskera en la comunicacién oral y escrita como lengua de
prestacion de servicio, tanto en las relaciones externas (pacientes, familiares, proveedores, administraciones,...) como en las internas (con el personal de
Osakidetza, organizaciones y unidades del Ente servicios).

Y para alcanzar ese objetivo esencial, ademds de cumplir los criterios lingUisticos y las medidas de normalizacidn comunes a toda Osakidetza, se han definido
en el Plan diversos objetivos especificos con el propdsito de que se garantice y siga progresando la atencidn en las dos lenguas oficiales. Asi, por ejemplo, los
servicios que deben prestarse en ambas lenguas en las unidades prioritarias'? (deben asegurar una oferta minima en ambas lenguas e ir aumentdndola
progresivamente). Cada unidad de Osakidetza tendrd su nivel de prioridad; en lo que respecta a las relaciones externas, las unidades de Atencién Primaria y
los servicios de urgencias tendrdn una prioridad mayor que las especialidades y las unidades que cuenten con un mayor porcentaje de pacientes bilingUes
también tendrdn una mayor prioridad.

17 Ademds, habrd también unidades sin objetivos especificos.
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5.2.5. Comparativa de la comunicacion escrita y oral: Alokabide, Visesa y Lanbide

] COMUNICACION ESCRITA

nivel de oferta, en una escala de 0 a 5, siendo 0 sélo castellano y 5 solo euskera o bilingUe

—II
Senalética (salida, entrada, informacién) 5 5
Rétulos, notas y en general, avisos dirigidos al pUblico 4 4 4
Folletos y catdlogos que informan de los productos/servicios que ofrecen 5 5 5
Impresos a cumplimentar por los/as consumidores y usuarios/as 5 5 5
Idioma de las notas de prensa 5 5 5
Idioma de las campanas de publicidad 5 5 5
Idioma de los anuncios 5 5 5
Idioma de los notas del tablén de anuncios 5 4 5
Contratos de compra-venta o prestacion de servicios 5 5 -
Facturas, presupuestos e impresos similares 5 - -
Email, consultas online, reclamaciones, ... 5 5 4
Pagina web 5 5 5

Fuente: Encuesta de medicién del grado de cumplimiento del Decreto. Ikei

En lo que respecta a la comunicacién escrita, las entidades que prestan servicios en el dmbito privado que han sido analizadas han otorgado buenos resultados en los
distintos factores considerados:

En lo que respecta a las senales (salida, entrada, informacién), los derechos lingUisticos estédn garantizados a un nivel elevado. Lanbide y Alokabide han otorgado las
puntuaciones mds altas en esta drea y Visesa ha calificado con un 4 sobre 5.

Los catdlogos, folletos y otros soportes que informan de los productos y servicios se ofrecen en euskera o en bilingUe en las tres entidades analizadas, asi como otro
material impreso o formularios que deben cumplimentar los/as consumidores y usuarios/as (han calificado con 5 puntos en todos los casos).

La presencia de rétulos, notas y en general de mensajes de informacién al publico en euskera o en bilingle es también elevada pero no obtiene la mdxima
puntuacion (4 puntos en todas las entidades).

El uso del euskera en notas de prensa, campanas publicitarias, anuncios y tablones de anuncios también estd garantizado. Las fres entidades han puntuado con un
5 esas dreas (Visesa ha calificado con un 4 la referida al idioma presente en los tablones de anuncios)

Los contfratos de compra-venta o contratos de prestacion de servicio que utilizan Alokabide y Visesa estdn en euskera o en bilingle en la actualidad (5 puntos),
también las facturas, presupuestos y documentos similares (en el caso de Alokabide)

También es bueno el nivel de respuesta en euskera en los correos electrénicos intercambiados con la ciudadania, en las consultas online, reclamaciones, etc.
Alokabide y Visesa puntia con un 5 este apartado y Lanbide lo califica con 4 puntos.

Por Ultimo, en lo que respecta a la web de las entidades, los derechos linguisticos de la ciudadania estdn totalmente garantizados (5 puntos en los tres casos).
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COMUNICACION ORAL

nivel de oferta, de 0 a 5)18
| ALOKABIDE VISESA LANBIDE

Relacién oral o presencial en los establecimientos/oficinas 5

Relacién telefénica con los clientes (técnicos o empleados de las oficinas) 5 3 3
Relacién telefénica con los clientes (llamadas recibidas en centralita) 5 5 5
Megafonia 3 - -
Idioma de las campanas de publicidad 5 5 5
Idioma de los anuncios 5 5 5

Fuente: Encuesta de medicion del grado de cumplimiento del Decreto. Ikei

En lo relativo a la comunicacién oral con la ciudadania los resultados para los organismos analizados son bastante positivos pero en términos generales y, en

comparacién con las comunicaciones escritas, se constatan mds dificultades. A destacar:

e En relacion al idioma utilizado en las campanas publicitarias y en los anuncios los derechos lingUisticos de la ciudadania estdn totalmente garantizados
(tres organismos han dado la puntuacion mdéxima de 5 en estos casos). Sin embargo, hay que tener en cuenta que la comunicacién no es espontdnea (se
trata de material disefiado y grabado con antelacién). Respecto a la comunicacion que se efectia a fravés de megafonia, Alokabide sitUa en 3 la oferta
en euskerq, reflejando que existe un margen de mejora. En las llamadas telefénicas recibidas por el personal técnico y empleados/as y en la atenciéon oral
presencial también se aprecian claros mdrgenes de mejora en los casos de Visesa y de Lanbide19.

e Tal como aparece reflejado en la tabla adjunta en estas dos dreas de comunicaciéon analizadas, el nivel aceptado tanto por Visesa como por Lanbide
(mdximo 3 puntos) es baja en comparacion con el nivel alcanzado por Alokabide. (5 puntos).

e En las llamadas telefénicas recibidas en el call center, en cambio, los derechos linguUisticos de la ciudadania estdn totalmente garantizados ya que en los
fres casos es personal bilingUe el que atiende las llamadas.

18 Otik 5ra bitarteko eskala batean, 0 soilik gaztelaniaz eta 5 guztiz euskeraz edo elebidunean esan nahi duenean.

19 Ahora bien, hay que tener en cuenta las diferencias existentes entre ambos organismos, sobre todo, en lo relativo a la red de oficinas de atencidn. Lanbide cuenta en la
actualidad con 42 oficinas de atencién y Visesa sélo con fres. .

ikei
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5.3. Principales conclusiones del andlisis de la base de datos

. Idioma elegido por los ciudadanos al relacionarse con la entidad Idioma de comunicacién recibido por la ciudadania |
(-]

Universidad del Pais Vasco 45,5 54,5 35,5 64,5
Tribunal Vasco de Cuentas Piblicas 20,0 80,0 90,0 10,0
Consejo de Relaciones Laborales 60,0 40,0 10,0 90,0
Agencia Vasca de Proteccién de Datos 20,0 80,0 2,0 98,0
Agencia Vasca del Agua 27.2 72,8 18,4 81,6
Consorcio Haurreskolak 90,0 10,0 80,0 20,0
Instituto Vasco Etxepare 40,0 60,0 20,0 80,0
Fuente: kei

e FEidioma utilizado por las personas que acuden al Consorcio de Haurreskolas y al Consejo de Relaciones Laborales es mayoritariamente el euskera.
e EnelTribunal Vasco de Cuentas y en el Consorcio de Haurreskolas la atencidon se presta mayormente en euskera.

Notas de Tablén de Relacién por Tramitacién
Uso del euskera Papeleria Contestador Avisos
prensa anuncios escrito telematica

Universidad del Pais Vasco 100,0 100,0 100,0 97.0 90,0 60,0 35,0

Tribunal Vasco de Cuentas PUblicas 100,0 100,0 100,0 100,0 20,0 0.0 100,0 -
Consejo de Relaciones Laborales 100,0 97.0 95,0 50,0 60,0 75,0 93,0 85,0
Agencia Vasca de Proteccién de Datos 100,0 100,0 95,0 - 100,0 100,0 2,0 5,0
Agencia Vasca del Agua 100,0 100,0 100,0 100,0 70,0 - 44,7 20,0
Consorcio Haurreskolak 100,0 100,0 100,0 - 100,0 100,0 95,0 100,0
Instituto Vasco Etxepare 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 80,0 -

Fuente: kei

e En todos los organismos puUblicos que figuran en la tabla se utiliza siempre el euskera en las notas de prensa, papeleria y rotulacién.

o En todos los contestadores telefénicos de los organismos publicos se utiliza el euskera salvo en el caso del Consejo de Relaciones Laborales.

e Las notas de los tablones de anuncios se publican siempre en euskera en la Agencia Vasca de Proteccion de Datos, Consorcio de Haurreskolak e Instituto Vasco
Etxepare. En el Tribunal Vasco de Cuentas el uso del euskera es bajo. En el resto de organismos se utiliza euskera en la mayoria de casos.

e En lo que respecta a las comunicaciones escritas el nivel de utilizacién de euskera es alto en el Tribunal Vasco de Cuentas, Consejo de Relaciones Laborales,
Consorcio de Haurreskolas y en el Instituto Vasco Etxepare. Sin embargo, en la Universidad del Pais Vasco, en la Agencia Vasca del Agua, URA, y en la Agencia
Vasca de Proteccién de Datos el nivel de uso es bajo.

e El Consorcio de Haurreskolas y el Consejo de Relaciones Laborales ofrecen la opcién de realizar la tframitacion telemdtica en euskera. El nivel de uso de euskera en la
Agencia Vasca de Proteccién de Datos es bajo.
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Tomando en consideracion todas las cuestiones analizadas cabe destacar las conclusiones siguientes:

= En la Comunidad Autébnoma Vasca el euskera es lengua oficial al igual que el castellano. La Ley otorga derechos lingUisticos a los/as
consumidores y usuarios/as y obliga al Gobierno Vasco a dictar normas que velen por el respeto de dichos derechos lingUisticos. Ademds,
los planes y las medidas de impulso del uso del euskera tienen en la proteccion de los derechos lingUisticos uno de sus ejes fundamentales.

= El punto de partida del presente andlisis es que los derechos lingUisticos se expresan en una realidad geogrdfica muy heterogénea en
cuanto al nivel de competencia lingUistica de la poblacién general en relacién al euskera. Estas disparidades tienen su reflejo en el perfil
linguistico de la poblacién trabajadora que atiende a consumidores y usuarios y, por tanto, condiciona la “oferta” o el potencial para
establecer relaciones de consumo en euskera.

= Ahora bien, esas disparidades en el nivel de bilingUismo observadas en el mapa de la CAPV suponen, también, distinto grado de exigencia
por parte de la clientela que se acerca a las empresas y establecimientos de un mismo sector segun cudl sea su localizacién. En definitiva,
el heterogéneo mapa linguistico de la CAPV impone sus circunstancias y determina no sélo la capacitacién en euskera de la poblaciéon
ocupada que atiende a consumidores y usuarios sino que, al mismo fiempo, condiciona la demanda, conllevando, por tanto, distintos
niveles de "presidon” para un mismo sector en virtud de la fipologia de municipio que lo acoge. El uso efectivo viene a ser una consecuencia
de todas estas constataciones.
= No obstante, la proporcién de trabajadores que sabe euskera varia no sélo con la zona lingUistica sino también con el tipo de actividad. En
efecto, dentro de la misma zona lingUistica se constata que la capacitaciéon del personal en cuanto al conocimiento del euskera es mayor
en las entidades financieras que en el resto de los sectores analizados. En el ofro extremo se sitan las empresas del sector de
comunicaciones que cuentan con un bajo porcentaje del personal que sabe euskera.
= Sin embargo, en términos generales, el porcentaje de empresas o establecimientos que declaran estar en condiciones de atender en
euskera al cliente es muy elevado en todos los sectores si bien se reconocen en muchos casos la existencia de problemas para hacerlo
= Laimportancia concedida al euskera y las ventajas asociadas a ofrecer a la clientela relaciones de consumo en euskera varia también con
el tipo de actividad y con el perfil de la empresa detectdndose una mayor “sensibilidad” en las empresas mds expuestas a la competencia
comercial.
= Losindices de cumplimiento resumen todo lo analizado, pudiendo destacarse lo siguiente:
v" Hay un bajo nivel de cumplimiento global de los requisitos exigidos por el Decreto de 2008
v" Se constata la influencia de la zona lingUistica en los resultados; su efecto es doble: por un lado, la zona lingUistica establece el
nivel de bilinglismo implantado en la sociedad y, por tanto, determina como se ha dicho la “demanda” de atencién en euskera.
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Por otro lado, el personal integrado en las empresas tiende a pertenecer al perfil lingUistico de la zona donde aquella se localiza.

v' El indicador sintético del grado de cumplimiento del Decreto de 2008 refleja ritmos de avance distintos en el desarrollo de la
politica lingUistica a nivel de sectores y zonas lingUisticas.

v' Son las Enfidades Financieras las que se revelan como las mayores cumplidoras.

v Las empresas dedicadas a la venta y alquiler de viviendas y los establecimientos comerciales aglutinan los peores resultados en
cuanto al cumplimiento de la norma: las agencias inmobiliarias son las peor situadas en comunicacion escrita y los
establecimientos comerciales fallan, sobre todo, en la oral.

v' La proactividad a favor del euskera (plan de euskera u ofras medidas adoptadas, importancia concedida, conocimiento de la

normativa de proteccion de los derechos lingUisticos, etc.) estd asociada o emerge como vector vinculado a un mayor grado de
cumplimiento de los requisitos normativos.

= Sise procede a comparar los resultados relativos a la atencién en euskera con las puntuaciones promedio obtenidas en 2007, se constatan
mejoras muy significativas en la atencién telefénica y, también, en la atencion presencial. En lo que respecta a las Web, en cambio, no se
detectan avances resenables. En lo que respecta a la situacion de los distintos sectores, es destacable la evolucidn positiva observada en
las entidades financieras. El sector del transporte, por el contrario, ha obtenido puntuaciones mds bajas en atencion telefénica.

= Como conclusion cabe afirmar que la divergente realidad geogrdfica y sectorial se manifiesta en ritmos distintos en el desarrollo de la
politica lingUistica en general y en el cumplimiento de las exigencias del Decreto de 2008 en particular. A la vista de estos resultados puede
tener sentido pensar en la implantacion de estrategias diferenciadas por sector.

= Enlorelativo al sector publico, el reto mayor podria situarse en el sector sanitario.

= Por Ultimo, puede afirmarse que el cumplimiento de los derechos lingUisticos constituye un reto y una asignatura todavia pendiente. La
meta sigue siendo aumentar la igualdad de las opciones lingUisticas con el fin de que los derechos lingUisticos reconocidos a la ciudadania
puedan ser paulatinamente ejercidos, sin mayores problemas o dificultades
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A.1. Universo y muestra de la investigacion

Con el objetivo de medir el nivel de cumplimiento de los derechos lingUisticos de los/as consumidores y usuarios/as se ha realizado un andlisis cuantitativo a
fravés de una encuesta telefénica a las empresas de la Comunidad Auténoma Vasca. Antes de proceder a poner en marcha el proceso de encuestacion,
ha sido necesario realizar una cuantificaciéon del universo de empresas y establecimientos afectado por el Decreto.

Asi, los sectores analizados han quedado definidos de la siguiente manera:

a) Entidades o personas juridicas que presten servicios legalmente calificados como universales, de interés general o cualquier ofra categoria andloga, o
que se encuentren sujetos a un régimen juridico de universalidad e igualdad en su prestacion:

e Comunicacién: Correos y telégrafos (CNAE-5310), comunicacién por cable (CNAE-6110) y comunicacion sin cable (CNAE-6120).

e Transporte: transporte pUblico ferroviario de pasajeros (CNAE-4910), transporte publico regular de pasajeros por carretera fransporte (CNAE-4931) y servicios
regulares de fréfico aéreo de pasajeros (CNAE-5110).

e Energia: distribuidoras de energia eléctrica (CNAE-3513), comercializadoras de energia eléctrica (CNAE-3514), distribuidoras y comercializadoras de gas
(CNAE-3522 y CNAE-3523) y gasolineras (CNAE-4730).

b) Los establecimientos abiertos al puUblico, de venta de productos o de prestacion de servicios, ubicados en la Comunidad Auténoma de Euskadi que
reunan alguno de los siguientes requisitos: Los establecimientos que cuenten, en plantilla, con mds de 15 trabajadores que presten atencién al publico
o los establecimientos que cuenten con una superficie de venta al pUblico superior a 400 metros cuadrados.

e Hipermercados y supermercados (CNAE-4711) 15 frabajadores o mds o cuenta con 400m2 o mds.

e Centros comerciales (CNAE-47).

e Grandes tiendas 15 trabajadores o mds o cuenta con 400m2 o mds sin tener en cuenta el sector de alimentacién (CNAE-47).
e Servicios a empresas: 15 trabajadores o mds o cuenta con 400m2 o mds.

c) Entidades financieras: Entidades financieras (CNAE-6419).

d) Las empresas promotoras de obras de edificacion y empresas que vendan o arrienden viviendas: Agentes de la propiedad inmobiliaria (CNAE-6831) y
promotores de viviendas (CNAE- 4110).
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De acuerdo con la informacién ofrecida por el Directorio de Actividades Econdémicas (DIRAE) del Eustat, aproximadamente 5.300 establecimientos estan
afectados por el Decreto (sin tener en cuenta a las empresas de servicios).

Se detalla a continuacion el nUmero de empresas y establecimientos afectados por el Decreto:

a) Entidades o personas juridicas que presten servicios legalmente calificados como universales, de interés general o cualquier otra categoria andloga, o que se
encuentren sujetos a un régimen juridico de universalidad e igualdad en su prestacion:

e Comunicacion: 31 empresas y 284 establecimientos (DIRAE -2012).
o Transporte: 22 empresas y 136 establecimientos (DIRAE -2012).
e Energia: 145 empresas y 320 establecimientos. (DIRAE -2012).

b) Los establecimientos comerciales y empresas de servicios con 15 trabajadores o con una superficie de venta al publico superior a 400 metros cuadrados:

e Hipermercados y supermercados: 44 empresas y 391 establecimientos (DIRAE -2009).

. Centros Comerciales: De acuerdo ANGED, Asociacion de Grandes Empresas de distribucion, en la Comunidad Auténoma Vasca hay 19 centros
comerciales, sin fener en cuenta los hipermercados (Carrefour o Eroski).

e Tiendas grandes: 15 trabajadores o mds o cuenta con 400m2, 644 establecimientos. (DIRAE -2012.

e Servicios a empresas: 15 trabajadores o mdés o cuenta con 400m2. DIRAE no ofrece informacién sobre el volumen de empresas o establecimientos que
cumplen con estos requisitos.

c) Entidades financieras: 14 entidades financieras que cuentan con 1.919 establecimientos (DIRAE-2012).

d) Las empresas promotoras de obras de edificacion y empresas que vendan o arrienden viviendas:

o Agentes de la propiedad inmobiliaria: 1.259 empresas y 1.366 establecimientos (DIRAE-2012).
e Promotoras de viviendas: De acuerdo a la base SABI de empresas, en la CAPV hay 215 empresas promotoras de viviendas.
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Universo
CNAE-2009 NUmero de estableci-

mientos, 2012

1. Entidades o personas juridicas que presten servicios
legalmente calificados como universales, de interés
general o cualquier otra categoria andloga, o que se
encuentren sujetos a un régimen juridico de
universalidad e igualdad en su prestacién

e Correos y comunicacion

e Transporte
e Energia

2. Comercio, que cumple con los requisitos establecidos

e Hipermercados y supermercados
e Centros comerciales

e Tiendas grandes

3. Entidades financieras

4. Promocién y venta de viviendas

5310, 6110, 6120 284
4910, 9431, 5110 136
3513, 3514, 3522, 3523
4730 <20
1.054
4711 391
47 19
47 644
6419 1919
6831, 4110 1581

Directorio de Actividades Econémicas(Eustat, 2012)

Directorio de Actividades Econémicas(Eustat, 2012)

Directorio de Actividades Econémicas(Eustat, 2012)

Directorio de Actividades Econémicas(Eustat, 2009)

ANGED, Asociacién de Grandes Empresas de
distribucion

Directorio de Actividades Econdémicas(Eustat, 2012)
Directorio de Actividades Econémicas(Eustat, 2012)

Directorio de Actividades Econdmicas(Eustat, 2012) eta
Sabi, 2013, Base de empresas del Sistema de Andlisis de
Balances Ibéricos
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Y por Ultimo, se ha conseguido la participacién en la investigacion de 424 empresas o establecimientos a las que les afecta el Decreto. Se detalla en la
siguiente tabla la distribucién de las encuestas conseguidas. La muestra se ha distribuido teniendo en cuenta el peso relativo de los establecimientos por
Territorio Histérico y la zona sociolingUistica.
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A.2. Proceso de encuestacion y técnicas de recogida de informacion

La Encuesta para la medicién del grado de cumplimiento del Decreto se ha llevado a cabo por el equipo de encuestaciéon propio de IKE.
En cuanto al procedimiento de eleccién de los establecimientos a ser encuestados, en el sector de Correos y Comunicacién y Transporte la encuesta se ha
dirigido a todo el universo. Y en el caso de los sectores de Energia, Comercio, Enfidades Financieras y Vivienda, la encuesta se ha dirigido a una seleccién

aleatoria de establecimientos teniendo en cuenta la distribucion por Territorio Histérico.

La mayor dificultad para completar la encuesta se ha registrado en el sector de la Comunicacion, habiéndose registrado altos niveles de pro parte de las
empresas operadoras de comunicacion.

Proceso de encuestacion

Correos y Entidades Agen
Transporte Comercio Total
comunicacion Financieras inmo

NUmero efectivo de 174

encuestas

Negativas* 8 7 0 24 6 11 51
Todos los contactos 15 62 28 198 78 94 475
% negativas (%) 20,0 1,3 0,0 12,1 7,7 11,7 10,7

En los sectores Correos y comunicacion y Transporte se han fenido en cuenta las empresas que no han podido ser localizadas en el grupo de negativas
En los sectores de Correos y Comunicacion se han incluido las no localizadas en el grupo de negativas
Fuente: IKEl
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A.3. Perfil de las empresas participantes en el estudio

La mayoria de las empresas participantes en el estudio tienen su sede social en la Comunidad Auténoma Vasca, con la excepcion de las empresas de
comunicacion, que cuentan en su mayoria con sede social fuera de la CAPV. Una amplia proporcidon de empresas encuestadas posee una antigledad de
mds de 10 anos.

El tamano medio de los establecimientos es de 41 personas, resulfado muy distinfo dependiendo del sector de actividad.

Correos y Entidades ias
% vertical a- | Transporte Comercio | financie- i lia- Alava Gipuzkoa Bizkaia Total \
i0 ras i

Sede principal de la empresa

en la CAE
Si 40,0 75,5 96,4 69,5 56,9 98,8 73,3 79,0 72,5 75,0
No 60,0 24,5 3,6 30,5 43,1 1.2 26,7 21,1 27,5 25,0
TOTAL 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Antigiedad
Menos de 5 anos 8,3 3,6 0,0 1.1 0,0 6,0 53 1,3 2,1 2,4
De 5a 10 anos 8,3 1.8 14,3 5.2 2,8 7.2 6,7 4,5 57 54
Mds de 10 anos 58,3 90,9 85,7 89.7 91,7 81,9 84,0 89.1 87.6 87.5
No sabe / no contesta 25,0 3,6 0,0 4,0 5,6 4,8 4,0 5,1 4,7 4,7
TOTAL 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Fuente: IKEI

Correos y Entidades | Agencias
% vertical comunica- | Transporte Comercio financie- inmobilia- Total
cion ras rias

Empleo en el establecimiento

<15 empleados 66,7 24,1 60,7 22,4 91,7 94,0 52,2
15-49 empleados 16,7 50,0 35.7 56,9 8.3 4,8 35,0
50-249 empleados 0,0 14,8 3,6 18,4 0,0 1.2 9.9
> 249 empleados 16,7 11,1 0,0 2.3 0,0 0,0 2,8
TOTAL 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0

Media empleados en el
establecimiento

Fuente: IKEI

301,8 105,5 8,7 41,2 5,0 3.1 41,2
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A.4. Perfil de las personas participantes y nivel de euskera

La persona que ha respondido a la encuesta en la mayor parte de los casos posee un puesto de responsabilidad dentro dela empresa o establecimiento.

Cargo de la persona entrevistadora, segin sector de actividad (%)

Correos Entidades Agencias
Y Transporte Comercio 9 Total
comunicacién financieras inmobiliarias

Propietario 35,4

Responsable 66,7 3] ,5 1 7,9 63,0 25,0 9.8 38,9
Director/gerente 0,0 16,7 28,6 12,1 60,3 18.3 22,7
Director de RRHH 8,3 14,8 0.0 6,7 0,0 1.2 5,1
Técnico 16,7 9.3 7.1 6,1 7.4 12,2 8,3
Administrativo 0.0 27.8 42,9 7.3 2,9 22,0 14,4
Otros (familiar,...) 8.3 0,0 0.0 2,4 2,9 1.2 1,9
TOTAL 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0

Fuente: IKEI

Persona entrevistada, sexo y edad, segin actividad econdmica del sector (%)

Correos y Transporte Comercio Entidades Ag S
comunicacién p financieras inmobiliarias

Sexo
= Mujer 66,7 47,3 53,6 66,1 50,7 67,1 60,4
= Hombre 33,3 52,7 46,4 33,9 49,3 32,9 39.6
TOTAL 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Edad
= Menos de 30 anos 58,8 1.9 7.1 6,0 11,3 9,2 7.9
= 31-40 anos 33,3 36,5 39,3 45,2 35,2 15,8 36,1
= 41-50 anos 25,0 32,7 17.9 36,3 26,8 36,8 32,7
= 51 ymds anos 8.3 28,9 35,7 12,5 26,8 38,2 233
TOTAL 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Media edad 37,9 45,0 43,3 a1 42,6 471 43,1
Fuente: IKEI
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En la fabla adjunta se detalla en nivel de euskera de las personas participantes en el estudio y el idioma escogido para cumplimentar el cuestionario.

El conocimiento del euskera (del 41% en general) aumenta hasta el 56% entre la poblaciéon de menos de 30 afios; y entre hombres y mujeres no se registran

diferencias significativas

La cumplimentaciéon del cuestionario en euskera ha sido mayor en el sector del fransporte, en energia y en las entidades financieras.

Capacidad de hablar euskera entre las personas entrevistadas e idioma elegido para completar el cuestionario, segin sector de actividad (%)

Correos y Entidades Agencias
Transport Comercio Total
7% vertical comunicacion ansporie financieras inmobiliarias

Capacidad de hablar euskera

= S 83

= Algo, con dificultad 25,0

= No 66,7
TOTAL 100,0
Idioma de la entrevista

= Castellano 91.7

= Euskera o castellano 0,0

= Euskera 83
TOTAL 100,0
Fuente: IKEI

43,6
14,5
41,8
100,0

63,6
5,5
30,9
100,0

46,4
21,4
32,1

100,0

53,6
7,
39.3
100,0

&3,
23.0
42,0
100,0

76,4
3.4
20,1
100,0

59.7 38,6
16,7 25,3
23,6 36,1
100,0 100,0
47,2 73.5
1.4 7.2
51,4 19.3
100,0 100,0
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7.1. Introduccion

El presente informe consta de dos partes:

A. Conclusiones obtenidas en las entrevistas en profundidad realizadas a los responsables de los departamentos de recursos humanos y servicio de
atencién al cliente de distintas empresas y establecimientos
B. Andilisis de la politica lingUistica de Cataluiia y Quebec

El objetivo de la primera parte del informe es profundizar en ciertos aspectos y resultados obtenidos en el estudio sobre el grado de cumplimiento del Decreto
123/2008 sobre los derechos lingUisticos de las personas consumidoras y usuarias. Es decir, ahondar en aspectos identificados en la encuesta que se realizé
enfre empresas de los sectores concernidos por la citada normativa.

Para llevar a cabo un andlisis mds exhaustivo de los derechos linguisticos de las personas consumidoras y usuarias hemos realizado una serie de entrevistas en
profundidad a los responsables de los departamentos de recursos humanos y del servicio de atencién al cliente. De esta manera, se ha pretendido conocer
las ventajas y esfuerzos que suponen el hecho de mantener vivo el euskera en todos los dmbitos de la empresa. Cabe mencionar el hecho de que las
conclusiones se basan en las percepciones de las personas entrevistadas, condicionadas en todo momento por la experiencia y situacidn particular de cada
empresa y profesional.

Con este andlisis se pretende identificar las caracteristicas que definen la situacion de las empresas en lo que al uso del euskera se refiere en las actividades
diarias que realizan, el sector de actividad al que pertenecen y la demanda general a la que atienden (situacién del euskera, objetivos de cara a futuro,
perfil de las personas consumidoras y usuarias, qué necesidades observan en lo que al idioma respecta...).

En la segunda parte del informe, y teniendo en cuenta las obligaciones que establece el Decreto 123/2008 y las empresas y establecimientos que se
encuentran afectados por el mismo, se han analizado las politicas, buenas prdcticas y acciones relacionadas con los derechos lingUisticos de dos
comunidades de referencia como son Cataluia (a nivel estatal) y Quebec (a nivel infernacional).

Para ello se ha atendido a diferentes actuaciones e iniciativas puestas en marcha en los Ultimos anos para la normalizacion lingUistica y el fomento del uso de
la lengua en las empresas y establecimientos.
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2. Entrevistas en profundidad: conclusiones

8.1.

Variables que determinan el grado de cumplimiento del Decreto 123/2008

Las entrevistas en profundidad a las personas responsables de los departamentos de recursos humanos y servicios de atencion al cliente han permitido
concluir los aspectos expuestos a continuacion, algunos de los cuales confirman los resultados obtenidos en la encuesta realizada en el andlisis del grado del
cumplimiento del Decreto 123/2008:

8.1.1.

La influencia de las personas consumidoras y usuarias en la actitud que las empresas muesiran hacia el euskera

La demanda, es decir la clientela, es determinante en el esfuerzo que las empresas y establecimientos hacen en lo que al euskera respecta

La motivacion de las empresas es, sobre todo, comercial: obtener la mayor cuota de mercado, satisfaciendo los deseos y necesidades del
mayor numero de clientes posible. Por lo tanto, de las opiniones de las personas que han participado en las entrevistas en profundidad se
puede concluir que influir en la demanda es mds efectivo. Es decir, si las personas consumidoras solicitan el servicio en euskera, las empresas
que ofrezcan ese servicio en euskera logrardn una la ventaja competitiva, y poseer esa ventaja competitiva es la mejor y mayor motivacion
para fomentar el uso del euskera en las empresas.

La zona lingUistica en la que se encuentra el municipio al que pertenecen las personas consumidoras afecta al uso del euskera

Se han ratificado algunas de las conclusiones obtenidas en el andlisis del grado de cumplimiento del Decreto 123/2008. Concretamente, y
tal y como se observd en los resultados de la encuesta, en opinidn de las personas entrevistadas la zona lingUistica en la que se encuentra el
municipio al que pertenecen las personas consumidoras y usuarias tiene una relacién directa con el uso del euskera.

Es decir, las personas entrevistadas consideran que los establecimientos que se encuentra en zonas lingUisticas mds “euskaldunas” tienden a
mostrar de forma mds habitual una actitud a favor de mantener la relacién con las personas consumidoras en euskera. De igual manera, en
las empresas situadas en estas zonas el nivel de euskaldunizaciéon de la plantilla es mds alto y se muestra una actitud mds positiva en cuanto
a confinuar con el proceso de euskaldunizacién de la plantilla y realizar cursos para mejorar el nivel de euskera.
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= El desarrollo del modelo educativo D puede ser un elemento favorable en lo que respecta a la educaciéon de la demanda potencial de bi-
nes y servicios en euskera

En las entrevistas realizadas se ha detectado la opinién de que el aumento de la poblacién infantil y juvenil vascoparlante podria implicar en
el futuro una mayor presion de clientes que demanden ser atendidos en euskera.

Evolucién del alumnado de la Comunidad Auténoma Vasca, segin el modelo educativo (Eustat. Estadistica de Actividad Escolar).

1983 2012
Alumnado total 530.713 378.837
Modelo A 341.868 80.226
Modelo B 42.401 72.987
Modelo D 74.342 223.604

Asimismo, en opinidn de las personas entrevistadas, y como consecuencia del modelo educativo que prevalece en las escuelas de la CAPV
en general y en Gipuzkoa en particular, se alude, en este Ultimo territorio, a la creciente presencia de poblacién infantil y juvenil vascopar-
lantes de origen extranjero. De hecho, los entrevistados observan que, a menudo, y probablemente por el hecho de cursar los estudios en
euskera y no proceder de un pais de habla hispana, la poblacién infantil presenta un mayor dominio del euskera que del castellano.

= La eleccién del modelo educativo en el periodo escolar influye en la capacitacion lingiistica de las personas trabajadoras del futuro

Si se ratificara la tendencia creciente que presenta en la actualidad el conocimiento del euskera entre la poblacién infantil y juvenil, a me-
dio y largo plazo afectaria al perfil de la “oferta de personas trabajadoras” del futuro que tendrian una mayor capacitacion en euskera.

En opinién de las personas que han participado en las entrevistas en profundidad, teniendo en cuenta que los y las jovenes de hoy en dia
van a ser los y las trabajadoras del manana, y basdindose en el hecho de que en los tres territorios el modelo lingUistico mds importante en
nUmero de alumnado es el D, cabe concluir que en el futuro habrd mds personas que serdn capaces de atender en euskera a las personas
consumidoras y usuarias.
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2. Entrevistas en profundidad: conclusiones

El sector de actividad influye en la actitud hacia el euskera

Se observa que el recurso al euskera por parte de las personas consumidoras y usuarias es mayor o menor en funcién del sector de activi-
dad

Tal y como se ha mencionado, y pese al hecho de que la zona sociolingUistica en la que la empresa estd ubicada influye en el uso del eus-
kera, las personas entrevistadas consideran que en una misma zona sociolingUistica se aprecian diferencias en funcién del sector de activi-
dad al que pertenezca la empresa.

En opinidn de las personas entrevistadas los consumidores presentan una mayor propensioén a solicitar el servicio en castellano cuando se tra-
ta de adquirir productos o servicios de cierta complejidad o de alto valor econdmico. Esta tendencia a solicitar el servicio en castellano se
observa especialmente en sectores como la vivienda, los seguros y el financiero.

El euskera compite con otras lenguas

Las personas entrevistadas consideran que en algunos sectores de actividad (hosteleria, turismo, servicios relacionados con la cultura...) el
euskera ha pasado a un segundo plano como consecuencia del perfil y tipologia de los clientes. En efecto, afirman que debido al importan-
te incremento en el nUmero de visitantes de origen extranjero constatado en la Comunidad Auténoma Vasca en los Ultimos afos, el inglés y
el francés han ganado importancia en estos sectores (en los dos Ultimos anos también el ruso y el japonés) y por ello consideran que para es-
tos establecimientos el hecho de poder ofrecer el servicio en euskera ha perdido importancia.
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2. Entrevistas en profundidad: conclusiones

Herramientas, subvenciones y formacién para fomentar el uso del euskera en las empresas

Se observa que la temporalidad y estacionalidad de ciertos sectores condiciona la oferta de formacion que se ofrece a los trabajadores

La alta temporalidad y/o estacionalidad observada en la contratacién de trabajadores/as de ciertos sectores (hosteleria, eventos cultura-
les...) condiciona las politicas de formacién de las empresas. Es decir, en opinidn de las personas entrevistadas, la alta rotacién de trabaja-
dores conlleva una menor inversion en la formacion para fomentar el uso del euskera.

Se ha recabado la percepcién de que en sectores o actividades donde proliferan los contratos de trabajo temporales para periodos cortos,
la empresa no muestra mucho interés en invertir en formacion.

Se pone en duda la eficacia de la formacién ofrecida a las personas frabajadoras

Aungue se considera importante seguir apoyando y fomentando la formacién de los y las frabajadoras, en opinidén de algunas de las perso-
nas que han participado en las entrevistas en profundidad se observan aspectos mejorables en los programas de formacion ofertados. Es
posible que aspectos como el momento de realizacién de la formacién (en horas de trabajo, fuera de horas de trabajo), lugar (en la propia
empresa, la necesidad de desplazarse a otro sitio, cursos online a través de internet),... influyan en la eficacia de estos programas.

Seria interesante poder profundizar mds en las caracteristicas de la oferta formativa dirigida a trabajadores/as para conocer mejor y afinar
mds en los elementos determinantes de dicha valoracion.

Traducir al euskera el software dirigido a algunos sectores de actividad como el de transporte

Se han recabado comentarios sobre la imposibilidad de usar determinados software en euskera por no encontrase disponible. Las empresas
de transporte, por ejemplo, adquieren las maquinas para imprimir los tickets de la Diputacién, y aunque han solicitado el software en euskera
en varias ocasiones no han obtenido una respuesta positiva a su solicitud por lo que hacen hincapié en esta reclamacién.
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2. Entrevistas en profundidad: conclusiones

La actitud y la importancia otorgada por la empresa al euskera

La actitud que muestra la direccién de la empresa hacia el euskera condiciona el grado de cumplimiento del Decreto 123/2008

Confirmando los resultados obtenidos en la encuesta redlizada para medir el grado de cumplimiento del Decreto 123/2008, en los casos en
los que la direcciéon de la empresa cuenta con una politica lingUistica de promocién del euskera, la actitud y atencién prestada por la em-
presa a consumidores y usuarios en relacién al euskera resulta mds favorable.

Entre las empresas que tienen definida una politica lingUistica que favorece el uso del euskera, se observa una mayor tendencia para optar
por el euskera como primera opcidn linglistica a la hora de ponerse en contacto con los consumidores y usuarios.

Asi mismo, entre las empresas que quieren ofrecer un servicio en euskera a las personas consumidoras y usuarias, se observa mayor disposi-
cion a redlizar un esfuerzo para ofrecer formacién que mejore el nivel de euskera de los y las frabajadoras.

Por otfro lado, en opinién de los entrevistados, resulta mds facil que los consumidores se dirijan a alguno de los trabajadores que se encuentra
en el establecimiento en euskera cuando observan que las conversaciones entre la propia plantilla se mantienen en euskera. Por lo tanto, es
importante prestar atencién a la politica lingUistica exterior, es decir, la relacionada con los consumidores y usuarios, pero también a la inte-
rior, es decir, a la que afecta a la relacién entre los tfrabajadores, sobre todo cuando se encuentran en el establecimiento, en espacios en los
que los consumidores pueden verles. Es importante frabajar los dos aspectos, para mostrar una actitud positiva hacia el euskera.
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2. Entrevistas en profundidad: conclusiones

Opiniones recabadas de las personas entrevistadas con actitud mas favorable al euskera

Es necesario crear una conciencia a favor del euskera en la sociedad. Hay que llevar a cabo una discriminacion positiva a favor del euskera
"'sin hacer campanas en contra del castellano”.

El euskera tiene que convertirse en el idioma principal de forma natural, “siendo algo que pida la sociedad y no algo impuesto”. Tiene que
ser la propia sociedad la que en su dia a dia y de forma natural considere el euskera su primera lengua.

Mostrar una actitud positivista a favor del uso el euskera a través de pedagogia.

Utilizar y poner los medios de comunicacién al servicio del euskera. “El Gobierno Vasco tiene a su disposicion una television y radio publicas
que puede utilizar para mostrar una actitud en favor del euskera y llevar a cabo campanas en favor del euskera”.

Las instituciones puUblicas y sus representantes deben mostrar una actitud en favor del euskera. “En las comunicaciones escritas el texto de-
beria ir en euskera por delante y en negro y la versién en castellano después y en gris; y en las comunicaciones orales, éstas deberian ser
siempre en euskera y los casos en los que los medios de comunicacion lo consideren subtitularlo”.

Firmar acuerdos para llevar a cabo acciones de discriminacion positiva a favor del euskera con empresas privadas grandes con sede en la
Comunidad Auténoma Vasca, tanto con las empresas que son vascas como con las que no lo son. Poner en marcha procesos de euskaldu-
nizacién con las empresas grandes, estableciendo unos objetivos y un calendario de actuaciones: “paisaje lingUistico del establecimiento en
euskera (en castellano en mds pequeno), compromiso de traducir al euskera toda la documentacion de la empresa (ofrecer ayuda para
realizar estas fraducciones), ofrecer una rebaja en el IRPF de los trabajadores que sepan euskera durante los dos primeros anos,...” Si las em-
presas grandes muestran una actitud en favor del uso del euskera,

o Las acciones puestas en marcha por estas empresas grandes tiene un efecto multiplicador, pudiendo llegar a muchos ciudadanos
y empresas.

o Es posible que las empresas y establecimientos de menor tamano hagan lo mismo por imitacién, porque querrdn ofrecer los mismos
Servicios.

o Es posible que si las empresas que mds afluencia de poblacién tengan ofrecen en servicio en euskera, los propios consumidores so-
liciten el servicio en euskera en el resto de los establecimientos”.
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2. Entrevistas en profundidad: conclusiones

= Utilizar a las grandes empresas publicas (Osakidetza, red educativa) como tractoras para euskaldunizar al resto de las empresas. “Determinar
que todas las comunicaciones (orales y escritas) de estas empresas publicas con las empresas proveedoras de productos y servicios subcon-
tratados sean en euskera. Siendo las empresas publicas el cliente, estdn en posicion de solicitar el servicio en euskera y considerando que el
objetivo principal de toda empresa es responder a las necesidades de los clientes de la mejor manera posible, ademds de dar el servicio en
euskera a las grandes empresas publicas, las empresas proveedoras estardn en condiciones de ofrecer este servicio también al resto de las
empresas”.

=  Mantener el esfuerzo en la poblacion infantil y juvenil. “Dado que el principal modelo educativo a dia de hoy es el modelo D, la practica to-
talidad de los nifios y jovenes son bilingUes, independientemente de cudl sea su lengua materna. Habrd que poner en marcha campanas
para fomentar el uso del euskera entre los nifos y jdvenes, conseguir que el euskera sea “cool”. Para ello, realizar camparnias en medios de
comunicacion (con personas que admiren, deportistas, musicos...) y colegios”.

= Fomentar el uso del euskera entre las familias con ninos, de forma que sean las familias las que hagan ver a los ninos la imp ortancia del eus-
kera, convirtiendo a esos ninos en las personas que en el futuro vayan a solicitar el servicio en euskera en empresas y establecimientos.

= Continuar con los procesos de euskaldunizacion de los trabajadores.

= Ladirecciéon de las empresas es la que tiene que considerar importante el hecho de dar el servicio en euskera.
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2. Entrevistas en profundidad: conclusiones

8.3. Conclusiones

La principal preocupacién de todas las empresas que han participado en las entrevistas en profundidad es poder adaptarse en el menor tiempo posible a las
necesidades de las personas consumidoras y usuarias. Es por ello que, para la direccidon de una empresa las personas consumidoras son determinantes a la
hora de decidir qué servicios va a ofrecer. Es decir, si las personas consumidoras solicitan el servicio en euskera cada vez que van a un establecimiento (en su
relacién con los trabajadores en el propio establecimiento, por escrito o en el servicio de atencién al consumidor), las empresas hardn todo lo posible y
utilizardn todos los recursos y herramientas a su disposicion para ofrecer el servicio en euskera, ya que satisfacer las necesidades de los consumidores es su
prioridad.

Por ello, el objetivo deberia ser concienciar a toda la sociedad y fomentar el euskera en las redes personales y profesionales de toda la ciudadania. Es decir,
la forma mds efectiva de asegurar el cumplimiento de los derechos lingUisticos de las personas consumidoras y usuarias en las empresas es que lo solicite la
propia ciudadania, y no la Administracién. Por tanto, junto al impulso de politicas y acciones para fomentar el uso del euskera en las empresas, es importante
crear entre la poblacién la necesidad de recibir el servicio en euskera, ya que es la demanda la que tiene una gran capacidad para determinar qué
servicios ofrecen las empresas.

Ademds y teniendo en cuenta la heterogeneidad de situaciones observadas (tipo de actividad, zona, nivel de rotacién de la plantilla,...), lo mds apropiado
seria establecer politicas diferentes en funcién del sector de actividad, la zona sociolingUistica o el tipo de establecimiento. No resulta eficaz plantear las
mismas politicas para todos, ya que nos encontramos ante empresas y establecimientos que viven realidades diferentes, lo que exige politicas de actuacion
también distintas.




9. Anadlisis de la politica linguistica de Cataluna y Quebec




9.1. Cataluna
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3.3. Andlisis de la politica linguistica de Cataluna y Quebec
3.1 Cataluna

9.1.1. Organismo responsable

Organismo responsable de la Politica Lingiistica: La Direccién General de Politica Lin
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3.3. Andlisis de la politica linguistica de Cataluna y Quebec
3.1 Cataluna

9.1.2. La ley de politica lingiistica de Cataluia y la actividad econémica
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Articulo 30: Las empresas publicas

v Las empresas publicas de la Generalitat y de las corporaciones locales, asi como sus empresas concesionarias cuando gestionan o explotan el servicio concedido, han de utilizar normalmente el
cataldn en sus actuaciones y en la documentacién interna y en la rotulacién, las instrucciones de uso, en el etiquetaje y embalaje de los productos o servicios que producen u ofrecen.

Articulo 31: Las empresas de servicio pUblico
v Las empresas y entidades publicas o privadas que ofrecen servicios pUblicos, como son las de transporte, suministros, comunicaciones y otras, han de utilizar, al menos, el cataldn en la rotulacién
y en las comunicaciones por megafonia.

v Las comunicaciones y notificaciones escritas dirigidas a personas residentes en Catalufia, incluidas las facturas y demds documentos de tréfico, deben realizarse al menos en cataldn, sin perjuicio
del derecho de los ciudadanos y ciudadanas a recibirlas en castellano si lo solicitan.

Articulo 32: La atencién al piblico
v Las empresas y establecimientos dedicados a la venta de productos o a la prestacién de servicios que desarrollan su actividad en Catalufia deben estar en condiciones de poder atender a los
consumidores y consumidoras cuando se expresen en cualquiera de las lenguas oficiales en Cataluiia.
v El Gobierno de la Generalitat ha de promover, con medidas adecuadas, el incremento del uso del cataldn en el Gmbito de atencién al piblico.
v La sefalizacién y los carteles de informacién general de cardcter fijo y los documentos de oferta de servicios para las personas usuarias y consumidoras de los establecimientos abiertos al publico
deben estar redactados, al menos, en cataldn. Esta norma no se aplica a las marcas, los nombres comerciales y los rétulos amparados por la legislacion de la propiedad industrial.

Arficulo 33: Las empresas concertadas o subvencionadas

v Las empresas que han suscrito un concierto o convenio de colaboracién con la Generalitat o las corporaciones locales de Cataluiia, beneficiarias de ayudas o subvenciones de las mismas,
deben utilizar, al menos, el cataldn en la rotulacién, en los avisos y en la documentacién dirigidos al pUblico, como minimo cuando estén vinculados al objeto de la ayuda o convenio.
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3.3. Andlisis de la politica linguistica de Cataluna y Quebec
3.1 Cataluna

Articulo 34: La informacion a las personas consumidoras y usuarias

v

v

v

Los datos que figuran en el etiquetaje y en el embaldaje y las instrucciones de uso de los productos que se distribuyen en el dmbito territorial de Catalufia pueden figurar en cataldn, en castellano
0 en cualquier otra lengua de la Unién Europea.

Los datos obligatorios y las informaciones voluntarias adicionales que figuran en el etiquetaje de productos catalanes que gozan de denominacién de origen, denominacién comarcal o
denominacién de calidad y de los productos artesanales que se distribuyen en el dmbito territorial de Cataluiia deben ser necesariamente, como minimo, en cataldn.

El Gobierno de la Generalitat ha de regular por reglamento la informacién a las personas consumidoras y usuarias de sectores determinados, y el etiquetaje y las instrucciones de uso de los
productos industriales o comerciales que se distribuyen en el dmbito territorial de Catalufia, de forma especial los de los productos alimenticios envasados, los peligrosos y téxicos, asi como el
tabaco, para garantizar la presencia progresiva del cataldn en los mismos, siguiendo los principios de la presente Ley, las normas de la Unidn Europea vy el resto del ordenamiento juridico.

Articulo 35: La publicidad

v

v

En la publicidad institucional de la Generalitat y las administraciones locales, de sus empresas pUblicas o concesionarias y de las demds instituciones y corporaciones catalanas de derecho
publico realizada en el dmbito territorial de Cataluiia, debe utilizarse de forma general el cataldn.

El Gobierno de la Generalitat y los entes locales han de favorecer, estimular y fomentar con medidas adecuadas el uso del cataldn en la publicidad, especiaimente la de la via pdblica, con el
objetivo de que sea la lengua de uso normal del sector.

Articulo 36: La actividad profesional y laboral

v
v

v

El Gobierno de la Generalitat y los colegios profesionales han de fomentar el uso del cataldn en las actividades profesionales.

El Gobierno de la Generalitat ha de estimular y fomentar el uso del cataldn en los centros de trabajo, en las relaciones laborales y en los convenios colectivos, pactos de empresa y contratos de
trabajo y ha de promover la participacion directa de los sindicatos y las organizaciones empresarias para alcanzar este objetivo.

Los convenios colectivos de trabajo y los pactos de empresa pueden contener cldusulas linguisticas orientadas a fomentar el conocimiento del cataldn de los frabajadores y trabajadoras y a
garantizar su uso en los centros de trabajo y contratos laborales, hojas de salarios y demds documentacion. El Gobierno de la Generalitat ha de estimular que los convenios colectivos incorporen
estas cldusulas.

Los rétulos e informaciones de cardcter fijo y que contengan texto que han de constar en el interior de los centros laborales dirigidos a las personas que trabajen en los mismos deben figurar, al
menos, en cataldn.
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3.3. Andlisis de la politica linguistica de Cataluna y Quebec
3.1 Cataluna

9.1.3.

Consorcio para la normalizacién linguistica

Consorcio para la normalizacion
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El Consorcio para la Normalizacién LingUistica es un ente publico con personalidad juridica propia, creado en 1989 para fomentar el conocimiento y el uso de la lengua
catalana y actualmente estd formado por la Generdlitat de Cataluia, 97 ayuntamientos, 37 consejos comarcales y la Diputacion de Girona.

La voluntad comuUn de todos los miembros del Consorcio es impulsar coordinadamente el proceso de recuperacion del cataldn en todos los dmbitos, especialmente en
el seno de las empresas, organizaciones y entidades de los diversos sectores en que se organiza la actividad socioeconémica y cultural del pais.

El Consorcio para la Normalizacion LingUistica presta sus servicios de forma descentralizada a fravés de una red territorial formada por 22 centros de normalizacién
lingUistica. Estos centros se estructuran en servicios comarcales de cataldn, servicios locales de cataldn y oficinas de cataldn. En conjunto, el Consorcio dispone de una
plantilla de 400 especialistas distribuidos en 130 puntos del territorio que trabajan para el fomento del conocimiento y el uso de la lengua catalana.

Servicios prestados:

Cataldn para adultos. Se ofrece formacion en lengua catalana
a todas aquellas personas mayores de 18 aios que quieran
aumentar su nivel de conocimientos de cataldn (conocimiento
oral y escrito).

Asesoramiento linguistico. Atencién de consultas lingUisticas
puntuales (atencién personal, telefénica, por fax o por correo
electrénico).

Servicios a empresas. Servicios especificos de ensefanza y
asesoramiento lingUistico para el fomento del uso del cataldn
en empresas publicas y privadas, hospitales, organizaciones
empresariales, cdmaras de comercio, colegios profesionales,
gremios y asociaciones de comerciantes.

Servicios a organizaciones. servicios especificos de ensenanza y
asesoramiento linguistico dirigidos a entidades y asociaciones
deportivas, culturales, sociales, vecinales, de madres y padres
de alumnos, ...

Servicios a instituciones del dmbito local: Se ofrecen programas
y servicios especificos de ensefanza y asesoramiento linguistico
para el personal y para la comunicacién de ayuntamientos y
consejos comarcales.

22 http://www.cpnl.cat/
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linguistico

Cursos
de catala

Consorcio
para la
normalizacié
n linguistica

« Vountanst per s Uengua

« Organtzacons

Servicios a
empresas

E1Ciub de Lectura Facil de Presentacio del iexic Cinc

FArbog parla de Paco Candel

sala. Juguem-hi en catalé! a
Caides de Montbul

Nistora de Paco Candel
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Andlisis complementario del grado de cumplimiento del Decreto 123/2008 sobre los derechos lingUisticos de las personas consumidoras y usuarias

3.3. Andlisis de la politica linguistica de Cataluna y Quebec

3.1 Cataluna

a empresas del Consorcio para la normalizacion ling

e  Cursos de Catalan
o  Oferta formativa
o  Cursos de cataldn
o Parla.cat. Formacion online.
o  Cursos de cataldn en el marco de la formacién continua

. Voluntariado por la lengua 24 es un programa para practicar cataldn a través de la conversacion. Se basa en la creacion
de parejas linguisticas formadas por un voluntario, que habla cataldn fluidamente, y un aprendiz, que tiene conocimientos
bdsicos y quiere adquirir fluidez. El programa nacié en 2003 y ya han pasado casi 80.000 parejas.

. Asesoramiento linguistico25: El Programa tiene como objetivo conseguir la autonomia linguistica de las personas usuarias de
este servicio y recomendar diversos recursos para resolver dudas lingUisticas. El Programa estd dirigido a la administracion,
las empresas, las organizaciones, las entidades y al publico en general. Se ofrecen los siguientes servicios:

o  Asesoramiento lingUistico

o  Revisién de textos breves (hasta cuatro pdginas)

o  Asesoramiento personalizado y planes de autonomia lingUistica personal.
o Sesiones sobre recursos lingUisticos

o Informacién sobre recursos lingUisticos y formacién

. Indexpla 2¢: El Indexpld es un programa informdtico que permite obtener una representacion gréfica del uso de la lengua
en una organizacién o empresa. Se analiza el uso del cataldn en estos seis factores: las senales, el nivel de conocimiento
del personal, los criterios de uso lingUisticos, los documentos de uso externo, las comunicaciones externas y la
documentacién y las comunicaciones internas. Este programa ayuda a las empresas y las organizaciones a conocer sus
necesidades lingUisticas.

. Plan lingiistico 27: Es un proceso planificado y adecuado a las caracteristicas y necesidades de la empresa. Recoge un
conjunto de actuaciones y de servicios que contribuyen a adecuar las comunicaciones y los conocimientos lingUisticos del
personal. El Consorcio para la Normalizacién LingUistica asume la colaboracion técnica en la gestién de todo el proceso y Servicio a
presta los servicios necesarios para alcanzar los objetivos marcados. El plan lingUistico se concreta en las siguientes fases: CHIDIESTS

o  Andlisis y diagnéstico: Indexpla

o Diseno del plan

o Implementaciéon

o Seguimiento del desarrollo del plan y acompanamiento en la ejecucién de las actuaciones: cursos y sesiones de
formacién, asesoramiento lingUistico y de recursos, etc.

o  Evaluacién

Destacaman

Voluntariado
Plan Lintistico por la lengua

lingtiistico

23 http://www.parla.cat/pres catalaenlinia/AppPHP/login/index.php
24 http://www.vxl.cat

25 http://www.cpnl.cat/recursos/

26 hitp://www.cpnl.cat/organitzacions/indexpla.html

27 http://www.cpnl.cat/organitzacions/plalinguistic.html
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Andlisis complementario del grado de cumplimiento del Decreto 123/2008 sobre los derechos lingUisticos de las personas consumidoras y usuarias

3.3. Andlisis de la politica linguistica de Cataluna y Quebec
3.1 Cataluna

9.1.4. Apoyo a entidades y empresas

La intervencién en politica lin tica: el apoyo a entidades y empresas de apoyo 28

Apoyo a entidades y empresas
Punto de atencién a la L. Otras
Ayudas econémicas L
empresa instituciones

. . Censo de
Her::x'igias T Responsabilid Vglrulgtlz:aﬂg Entidades sin Cine. entidades de
PZra trabajar legal Premios 2 EEl P en Iasg ELITICE Empresas ol i Proyectos RITERE R

iy lengua e ——— lucro subtitulacién c{:tr;?::a

[ sevt e coms Manuales y otras
I e ‘ ' 3 herramientas Campafias publicitarias
N )
Lienguacatalana © IW‘ : tecnoldgicas
|
' o
Suport a enttats | empreses

e - _
: Herramientas y recursos - .
Responsabllldad Skl Y lengua

Catalany

empresa:

éestas al
dia?

Voluntariado por la lengua en las
empresas

Principales
acciones Entidades de fomento de la lengua y ayudas

Cataldn y empresa: éestas al dia?

2Bhttp://www?20.gencat.cat/portal/site/Lliengcat/menuitem.1ab5a94fef60a1e7a129d410b0c0e1a0/2vgnextoid=460ec044dde66210VgnVCM1000008d0c1e0aRCRD&vgnextchannel=460ec044d

deb6210VgnVCM1000008d0c 1e0aRCRD&vgnextfmt=default
ikei IEH
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Andlisis complementario del grado de cumplimiento del Decreto 123/2008 sobre los derechos lingUisticos de las personas consumidoras y usuarias

3.3. Andlisis de la politica linguistica de Cataluna y Quebec
3.1 Cataluna

a) Informacién general sobre el decreto: Cataldn y empresa: ;estds al dia?

Catalan y empresa: ¢ estas al dia? 2?

En este apartado se ofrece informacién a las
empresas con relacién a la normativa sobre las
obligaciones lingUisticas en la atencién a clientes y
usuarios.

L ELTEI
otras Campaiias
herramientas publicitarias

o tecnoldgicas
Formaciény
Voluntariado

por la lengua en

las empresas

En Cataluna también existe un decreto que regula
los derechos linguisticos de los consumidores.

Responsabilida
d social y
lengua

Herramientas
de diagnéstico

Ley 22/2010, del 20 de julio, del Cédigo de
consumo de Cataluia (DOGC 5677 - 23.7.2010)3°

v E Cbdigo de consumo de Cataluna
reconoce derechos especificos en materia
de lengua a las personas consumidoras y
usuarias  y, para garantizar su ejercicio,
establece obligaciones de las empresas que
prestan servicios u ofrecen bienes en
Cataluna

v El periodo de adaptaciéon para todas las
empresas finalizé el 23 de julio de 2011.

Entidades de
fomentode la
lenguay ayudas

Cataldny
empresa: ¢estds,
al dia?

Principales

acciones

v’ Atencién al publico: Los consumidores deben poder ser atendidos oralmente y por escrito en la lengua oficial que escojan.

v Informacién y documentacién: deben estar disponibles al menos en cataldn: las invitaciones a comprar, la informacién de cardcter fijo (sehalizacién, carteles, listas de
precios expuestas al publico en el interior o exterior del local, etc.), los confratos de adhesién, las cldusulas de los contratos, ndminas y las condiciones generales, la
documentacién contractual, los presupuestos, los resguardos y las facturas y otros documentos que hagan referencia o que se deriven de los anteriores.

v Efiquetado e instrucciones: se debe etiquetar al menos en cataldn la informacién necesaria para el consumo, el uso y el manejo adecuado de bienes y servicios y los datos
obligatorios relacionados directamente con la salvaguarda de la salud y la seguridad.

2nttp://www?20.gencat.cat/portal/site/Liengcat/menuitem.b318de7236aed0e7a129d410b0c0e 1a0/2vgnextoid=cf4dac81a7e04310VgnVCM2000009b0c 1e0aRCRD&vgnextchanne
|=cf4dac81a7e04310VgnVYCM2000009b0c 1e0aRCRD& vanextfmt=default

Ohttp://www.gencat.cat/eadop/imatges/5677/10196041.pdf
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Andlisis complementario del grado de cumplimiento del Decreto 123/2008 sobre los derechos lingUisticos de las personas consumidoras y usuarias

3.3. Andlisis de la politica linguistica de Cataluna y Quebec
3.1 Cataluna

b) Herramientas y recursos para trabajar en cataldn

ntas y recursos para trab en catala

Se ofrece un amplio abanico de herramientas y Manualesy
recursos para trabajar en cataldn. otras Campafias

herramientas publicitarias

o tecnoldgicas
Formaciony

voluntariado
por la lengua en

Tipologia de herramientas y recursos las empresas

Responsabilida
d social y
lengua

Herramientas
de diagnéstico

Evaluacion
Formacién
empresas
tecnoldgicas

Cataldny Entidades de

empresa: ¢estds Prlnc_lpales fomentode la
acciones

al dia? lenguay ayudas

Herramientas y recursos
Voluntariado por la lengua en las
Manuales y otras herramientas

31

http://www20.gencat.cat/portal/site/Llengcat/menuitem.b318de7236aed0e7a129d410b0c0e 1 a0/ 2vgnextoid=404ff9465ff61110VgnVCM1000000b0c 1e0aRCRD&vgnextchannel=40
4ff9465ff61110VgnVCM1000000b0c 1e0aRCRD&vgnextfimt=default
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Andlisis complementario del grado de cumplimiento del Decreto 123/2008 sobre los derechos lingUisticos de las personas consumidoras y usuarias

3.3. Andlisis de la politica linguistica de Cataluna y Quebec

3.1 Cataluna

Herramientas de evaluacion

v Indexpla. (http://www.indexpla.cat/indexpla/AppPHP/web/index.php). El Indexpld es un cuestionario online
que permite obtener graficamente la situacién lingUistica de una empresa o institucion en seis dmbitos
concretos: imagen y rotulacion, adecuacion linguistica del personal, criterios de uso lingUistico, documentos
de uso externo, comunicaciones externas, y documentacién y comunicaciones infernas. Los resultados de
este instrumento permiten el disefio de un plan lingUistico adaptado a las necesidades de cada empresa o
institucion. Las organizaciones o empresas interesadas en llevar a cabo el andlisis de su situacion lingUistica
deben ponerse en contacto con el centro de normalizacién mas préximo (http://www.cpnl.cat/xarxa/) o
con la Direccion General de Politica LingUistica mediante el buzdén de comunicaciéon
(http://www.gencat.cat/llengua/bustia/).

Herramientas y recursos
Evaluacién

empresas

tecnoldgicas

Manuales y otras herramientas

v llenguatest Consum: Es un cuestionario online de 8 preguntas que sirve como autodiagndstico sobre las
obligaciones lingUisticas del Cédigo de consumo de Cataluia:
http://www.gencat.cat/llengua/llenguatest/llenguatest consum.htm

Voluntariado por la lengua en las

v llenguatest Empresa: Es un cuestionario online de 14 preguntas que sirve de autodiagndstico sobre la
situacién lingUistica de la empresa con herramientas y propuestas de mejora:
http://www.gencat.cat/llengua/llenguatest/llenguatest empresa.htm

Indexpla Llenguatest Consum Llenguatest Empresa y Recomendaciones de mejora

de la vostra

R it B s | e Siipeeirered Necessiteu millorar |a gestié lingistica de a vostra empresa. D'acord

amb les vostres respostes, s poden resultar Gtils les orfentacions.
especifiques que trobareu més avall,

Undexpl és un programa infornitic que 5 gt de i e " b
‘aquesta s e poden condive les necessitas ngistiaues que pugui eniorganizaci (ursos, atencd de consules, models e
documens, i b ol o %

Us suggerim e posar-vos en contacte amb el nostre Punt " atencié
a1’ empresa, on podrey trobar assessorament | orlentacions.

Uindexpl ha estat elaborat gerla Direoci i i ] 21 Normalizacis
Uingiisics, S estey miaressats 3 o 2 5 Tingueu present aixi matelx que si us cal un diagndstic més

P . aprofundit i detallat de la situacid linglistica de la vostra empresa, us
podem administrar Ieina Indexpla de manera personalitzada |
presencial,

Orientacions especifiques per a la vostra
empresa

Al vista dels resultats, us suggerim de parar especial atencié 2

+ Tecnologies de la informacié i la comunicacié
+ Multinglisme

« Relacid amb els clients | els proveidors

+ Personal

+ Gestié Intema

Vegeu a continuacd alguns suggeriments més per a vostre cas:

« Us pot ser it Optimot, una eina per resoldre consultes
lingliistiques.
« Per a a formacid, us pot Interessar Parla.cat, un curs de catala
enlinia.
. . + Entre altres solucions Informatiques per treballar en catal,
s e - Einestic és una suite pensada per a empreses, molt completa |
S gratuita. v
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Andlisis complementario del grado de cumplimiento del Decreto 123/2008 sobre los derechos lingUisticos de las personas consumidoras y usuarias

3.3. Andlisis de la politica linguistica de Cataluna y Quebec

3.1 Cataluna

v' Parla.cat 32, Espacio virtual de aprendizaje. Cursos especificos para empresas.

empresas

Evaluacion
Formacion
tecnoldgicas

v Voluntariado por la lengua en las empresas 33: El programa favorece que personas que tienen
conocimientos bdsicos de cataldn oral lo puedan practicar con companeros/as de trabajo, o con
personas externas, que hablan cataldn habitualmente. Voluntariado por la lengua es un
programa para practicar cataldn a través de la conversacion. Se basa en la creacion de parejas
lingUisticas formadas por un voluntario, que habla cataldn fluidamente, y un aprendiz , que tiene
conocimientos bdsicos y quiere adquirir fluidez. El programa nacié en 2003 y ya han pasado casi
80.000 parejas. Es un programa reconocido por la Unién Europa y adoptado en Ardn, Perpindn,
Andorra, Valencia, las Islas Baleares y, también, en Bolzano (Italia), Flandes (Bélgica).

Herramientas y recursos
Manuales y otras herramientas

Voluntariado por la lengua en las

Parla.cat luntariado por la | a en las empresas

ANYS

0 e — VOLUNTARIAT PeR LA LENGUA GER )
apren catala a Internet =

VOLS PARTICIPAR-HI?

FES CLIC AQUI

RAMBLA : : - EMPLENA LA FITXA (2]
VIRTUAL Fapranan: | 3 t ©

JA ETS VOLUNTARI!
— T .’@l
—
LLLL 2Rt ey
Lisepn | attirs catsanes

cndoers

32 hitp://www.parla.cat/pres catalaenlinia/AppPHP/login/index.php
33 http://www.vxl.cat
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Andlisis complementario del grado de cumplimiento del Decreto 123/2008 sobre los derechos lingUisticos de las personas consumidoras y

3.3. Andlisis de la politica linguistica de Cataluna y Quebec

3.1 Cataluna

6n de Buenas prdcticas: Docu el uso del cataldn en las empresas

v Documentos modelo: Se ofrecen documentos modelo del dmbito laboral, administrativo, juridico y
académico. Entre otros documentos se ofrece un manual sobre una amplio surtido de documentos a
utilizar por empresa.

Evaluacion
Formacion
empresas

Models de documents

Herramientas y recursos

Ambit laboral | de I'empresa

Manuales y otras herramientas

Voluntariado por la lengua en las

© Contractes de treball (Generalitat de Catalunya, Departament d'Empresa i Ocupacid) =+ © Recull administratiu de banca i estalvi, Comfia-CCO0 o+
Contingut en fase d'actuslitzacid © Retolacié respecte a la normativa vigent de tabac (Departament de Salut de la Generalitat de Catalunya)c+
° I de & pera l'empresa de Catalunya. d'Empresa | Ocupacié)ce

© Papers sindicals: Manual per a la Lingilistic o

Ambit administratiu, juridic i academic

° juridica i ‘atalunya. Direccié General de Politica Lingiistica) © HModels de documents (Govern 4'Andorra. Servei de Politica Lingiistica) o

© Formul i i jurid; de Justicia de la Generalitat de Catalunya)cs © Models de documents de Iimbit académic (Universitat Autbnoma de Barcelona. UAB Tdiomes) -+

© Llibre d'estil. Govern de les Illes Balears s

Manual de documentos para la empresa 34

Documentacié de trafic entre empreses

Albar,
index Comanda
Factura * Vocabularis
Factura proforma
Catalh-castety
. . Mota de despases 1a-cast
& Departament dindlstris, Comerg  Turisme us 2 Bisinin :
déna la benvinguda a | web del MANUAL DE 3 WM Pagara « Criteris Nngaistics
DOCUMENTS PER A LEMPRESA. Amb squests « Cradits
Rebut
&ina prefenem posar a 'absst de les empreses els Xec Abrevi §
models dels documents més habusls i es. = Consideracions generals: un model de llengua avighures Or s 1
recomanscions lingdistiques que han de permetre: (SR L et T Simbols | sigies. Ordenacid pais temmes desglossats
millorer ls comuricaié intera | amb els oents, i, &n e Ty i
conseqiiénes, la qualitat dels seus productes i Comptes anuals Ta
serveis. Balang i
Compte de pérdues i guanys "
A X Memaria Nombxes
Podeu utiizar tant aquestes pigines, versid web del
Manus|, com Fspiicacid informtica que hem » Textos de relacié amb FAdm| « Index de municipis | comarques

desenvolupat i des dfon podreu elaborar | imprimir

& i Parmunicipl
totala documentacid que hi presentem. Introduccio 5

Expedient administratiu._documents

Comunicacions

Documentacié que inicia el procediment
Sol-licitud

Convocatoria de reunid Lot
nvilacis Denuncia
Comunicat de premaa
"?"E"“B‘*l‘f::wg“ Comunicat intern individual i col lecti Documentacié usada durant el procediment
Comerg | Turlsme Correspondéncla Desistiment o renuncia
arta Queixa

emanda de servels
bl Documentacié usada amb posterioritat a la resolucié
"l

saluda .
[ramesa Recurs extracrdinarl de revisic

34 http://www.gencat.cat/empresaiocupacio/departament/centre_documentacio/publicacions/empresa/mde/web/
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Andlisis complementario del grado de cumplimiento del Decreto 123/2008 sobre los derechos lingUisticos de las personas consumidoras y

3.3. Andlisis de la politica linguistica de Cataluna y Quebec

3.1 Cataluna

Difusion de manuales de buenas prdcticas

v empresaencatala.cat 35: Web que recoge recursos para unas buenas prdcticas lingUisticas en la empresa, con
propuestas y herramientas para facilitar que las empresas incorporen el cataldn. Elaborado por la Plataforma
por la Lengua y la Fundacién Vinculo con el apoyo de la Direccion General de Politica LingUistica, incluye el
"Manual para unas buenas prdcticas lingUisticas en la empresa’.

empresas

Evaluacién
Formacion
tecnoldgicas

Herramientas y recursos

v “Manual para unas buenas prdcticas lingiisticas en la empresa” 36: Guia dirigida a las empresas para que
incorporen el cataldn en todas sus prdcticas y comunicaciones, como un acto de responsabilidad social
corporativa y también por razones puramente comerciales. Material elaborado por la Plataforma por la lengua,
con el apoyo de la Direccién General de Politica LingUistica.

Manuales y otras herramientas

Voluntariado por la lengua en las

v Desplegable del Manual para unas buenas prdcticas lingiisticas en la empresa. Es una versién reducida, y
contiene el decdlogo de la empresa responsable en cuanto a los usos linguUisticos. Material elaborado por la
Plataforma por la lengua, con el apoyo de la Direccion General de Politica Linguistica,

el e aRen [ [ s empresaencatala.cat Manual para unas buenas prdcticas lingiisticas en la
empresa

< B
‘A ’'empresa, T
. LLama en catala’ VINCLe
£l Departamen: d'inalstria, Cemerg | Turisme us . ’
R TS R R D EGRRE A A aauesta Al empl:esa, ‘; ; : .‘; :
roatin deis anmumeants mes hashusisa en catala PER LA

comanscions lingiistiques que han de permetre
millorsr I8 comunicacis intema | amk els clients. i, =n
conseqéncia. la quslitst dels seus productes |

LLENGUA

Un mercat d'oportunitata
M) srh

Fodeu utiitzar tant squestes pagines. versié web del

Msanusl. com Faplicecid informatics que hem

desenvolupst | des d'on podreu elsborar i imprimir
sentem.

empresa b T e

I Seomcaitat o Catauryn
Departament d'lndastria,
Comers i Turisma

35 hitp://www.empresaencatala.cat/
36 https://www.plataforma-llengua.cat/media/assets/2620/plataforma manual Finalb.pdf
37 http://www.gencat.cat/empresaiocupacio/departament/centre_documentacio/publicacions/empresa/mde/web/
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Andlisis complementario del grado de cumplimiento del Decreto 123/2008 sobre los derechos lingUisticos de las personas consumidoras y usuarias

3.3. Andlisis de la politica linguistica de Cataluna y Quebec

3.1 Cataluna

Otras herramientas tecnolégicas

v' “Plats a la carta”: Recursos para trabajar en cataldn en el dmbito de la hosteleria. Incluye una aplicaciéon que
permite hacer cartas de restaurantes en cataldn y traducirlas en cinco lenguas mds.
http://www?20.gencat.cat/portal/site/Llengcat/menuitem.7146237d0006f0e7a129d410b0c0e 1a0/2vgnextoid=be
484e1136938210VgnVCM1000008d0c 1e0aRCRD&vanextchannel=be484e1136938210VgnVCM1000008d0c1e0aR
CRD&vanextfmt=default

v' EinesTIC: Conjunto de herramientas informdticas gratuitas para frabajadores autbnomos y pequenas empresas.
http://www.idigital.cat/web/einestic

v Softcatala: Asociacion sin dnimo de lucro cuyo objetivo bdsico es fomentar el uso del cataldn en la informdtica,
Internet y las nuevas tecnologias http://www.softcatala.org/

v Guia de empresas y profesionales de la lengua: Es una guia de profesionales de traduccién y correccion de la
lengua catalana. http://www14.gencat.cat/lic/AppJava/professionals.ntml

v Optimot. Consultas lingUisticas: Buscador de informacion lingUistica que ayuda a resolver dudas sobre la lengua -
catalana. Cuando las opciones de busqueda que ofrece el Optimot no resuelven la duda linguistico, se puede
acceder a un servicio de atencion personalizada. http://www]14.gencat.cat/lic/AppJava/index.html

v Tradcutores automadticos: Informacién sobre traductores automdticos online que permiten traducir entre el
cataldn y ofras lenguas. También da acceso al traductor automatico de la Generalitat de Cataluia.
http://www?20.gencat.cat/portal/site/Llengcat/menuitem.1d08009f459b71e7a129d410b0c0e 1a0/2vanextoid=7ff
7eacf98fdc210VgnVCM200000200c 1e0aRCRD&vgnextchannel=7ff7eacf?8fdc210VgnVCM2000009b0c 1e0aRCR
D&vanextfmi=default

. 5 Empresas rofesionales de la
EinesTIC: Softcatala P Y ren u
g

Evaluacion
Formacion
las empresas

Manuales y otras

herramientas tecnoldgicas

Herramientas y recursos

Voluntariado por la lengua en
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http://www20.gencat.cat/portal/site/Llengcat/menuitem.7146237d0006f0e7a129d410b0c0e1a0/?vgnextoid=be484e1136938210VgnVCM1000008d0c1e0aRCRD&vgnextchannel=be484e1136938210VgnVCM1000008d0c1e0aRCRD&vgnextfmt=default
http://www20.gencat.cat/portal/site/Llengcat/menuitem.7146237d0006f0e7a129d410b0c0e1a0/?vgnextoid=be484e1136938210VgnVCM1000008d0c1e0aRCRD&vgnextchannel=be484e1136938210VgnVCM1000008d0c1e0aRCRD&vgnextfmt=default
http://www20.gencat.cat/portal/site/Llengcat/menuitem.7146237d0006f0e7a129d410b0c0e1a0/?vgnextoid=be484e1136938210VgnVCM1000008d0c1e0aRCRD&vgnextchannel=be484e1136938210VgnVCM1000008d0c1e0aRCRD&vgnextfmt=default
http://www.idigital.cat/web/einestic
http://www.softcatala.org/
http://www14.gencat.cat/llc/AppJava/professionals.html
http://www14.gencat.cat/llc/AppJava/index.html
http://www20.gencat.cat/portal/site/Llengcat/menuitem.1d08009f459b71e7a129d410b0c0e1a0/?vgnextoid=7ff7eacf98fdc210VgnVCM2000009b0c1e0aRCRD&vgnextchannel=7ff7eacf98fdc210VgnVCM2000009b0c1e0aRCRD&vgnextfmt=default
http://www20.gencat.cat/portal/site/Llengcat/menuitem.1d08009f459b71e7a129d410b0c0e1a0/?vgnextoid=7ff7eacf98fdc210VgnVCM2000009b0c1e0aRCRD&vgnextchannel=7ff7eacf98fdc210VgnVCM2000009b0c1e0aRCRD&vgnextfmt=default
http://www20.gencat.cat/portal/site/Llengcat/menuitem.1d08009f459b71e7a129d410b0c0e1a0/?vgnextoid=7ff7eacf98fdc210VgnVCM2000009b0c1e0aRCRD&vgnextchannel=7ff7eacf98fdc210VgnVCM2000009b0c1e0aRCRD&vgnextfmt=default

Andlisis complementario del grado de cumplimiento del Decreto 123/2008 sobre los derechos lingUisticos de las personas consumidoras y usuarias

3.3. Andlisis de la politica linguistica de Cataluna y Quebec
3.1 Cataluna

c) Campanas de comunicacién

Campanas de comunicacién. “Abiertos al cataldan”

v "Abiertos al catalan”. Campana y materiales de la Manualesy
.z . -~ . otras Campaiias
Confederacion de Comercio de Cataluna:  Material herramientas publicitarias

editado por la Confederaciéon de Comercio de Cataluha
con el apoyo de la Direccion General de Politica
LingUistica.

Formaciény
voluntariado
por la lengua en
las empresas

Herramientas
de diagndstico

tecnoldgicas

Responsabilida
d social y
lengua

Oberts al catala

Cataldny incipal Entidades de
empresa: éestas| GEREEELES fomento de la
" acciones
al dia? lenguay ayudas|

. "Abiertos al cataldn': campana general. Contiene el "Cédigo de buenas prdcticas sobre el uso del cataldn en el comercio, los servicios y el turismo", las guias "Cémo abrir
un comercio"y "Cémo abrir un comercio en la ciudad de Barcelona ", la" Guia bdsica de normativa comercial "y otras informaciones sobre la campana.

. "Abiertos al cataldn" en la alimentacién. Contiene los Iéxicos sectoriales "Las frutas” y "Las verduras'.

. "Abiertos al cataldn" en la restauracién y hosteleria. Con el lema "El cataldn te hard un gran servicio", incluye el libro de los/as empresarios/as y el libro de los trabajadores,
entre otros materiales e informaciones.

. "Abiertos al cataldn" en las peluguerias. Contiene el Iéxico sectorial "La pelugueria'.

. "Abiertos al cataldn" en los locutorios. Contiene el pdster "El locutorio" y la "Guia bdsica del locutorio”.

. "Abiertos al cataldn" en los comercios de inmigrantes. Se puede consultar informacién del Plan de asesoramiento comercial y lingUistico a comercios de inmigrantes, en
el que se enmarca esta iniciativa.

. "Abiertos al cataldn” en el turismo. Con el lema "Abiertos al turismo, en cataldn”, incluye, entre ofros materiales e informaciones, una guia de bienvenida en Cataluia,
"pais del comercio y del turismo".
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Andlisis complementario del grado de cumplimiento del Decreto 123/2008 sobre los derechos lingUisticos de las personas consumidoras y usuarias

3.3. Andlisis de la politica linguistica de Cataluna y Quebec

3.1 Cataluna

d) Premios

Premios 38

v

Premio Alimara CAT: Se premia a la mejor campana turistica y lo ofrece el Salén Internacional de
Turismo de Catalufia (SITC), la Direccién de Politica LingUistica y la Direccién de Turismo de la
Generalitat de Cataluna y premian al esfuerzo que hacen los expositores procedentes de fuera del
dmbito lingUistico cataldn. http://www.cett.es/premisalimara/

Premio Carmen Serrallonga: Se dirige a estudiantes universitarios. Se refleja la situacion de la lengua y
la informacién sobre el lenguaje comercial de Cataluna a través de fotografias.
http://www.ub.edu/xdl/premis/web/serrallonga/index.htm

Premio CCC a la Mejor Iniciativa Linguistica del Sector Comercial: La Confederacién de Comercio
de Cataluna, la Direccion General de Politica LingUistica del Departamento de Cultura y el
Departamento de Empresa y Empleo premian la mejor iniciativa lingUistica del sector comercial.
http://www.confecom.cat/linguistic/premi-iniciativa-linguistica/

Premio a la Excelencia en el fratamiento linguistico: La Asociacidon de Empresas de Nuevas
Tecnologias de Gerona (AENTEG), con el apoyo de la Direccién General de Politica LingUistica,
otorga cada afno el Premio a la Excelencia en el Tratamiento LingUistico en programas informdticos y
webs. http://www.aenteg.com/

Premio Pyme a la Calidad Lingiistica: La patronal de la pequena y mediana empresa Pimec, con el
apoyo de la Direccién General de Politica LingUistica otorga este premio en el marco de los Premios
Pymes, que fienen como objetivo reconocer las mejores iniciativas empresariales.
http://www.premispimes.pimec.org/

Reconocimiento a la Calidad Lingiistica Empresarial: Reconoce la calidad lingUistica de las
iniciativas empresariales de los/as jovenes empresarios catalanes. Organizado por la Asociacion
Independiente de Jovenes Empresarios de Cataluna (AIJEC), con el apoyo de la Direccién General
de Politica LingUistica. http://www.premijoveempresari.cat/

LW ELTEIEY
otras Campaiias
herramientas publicitarias
tecnoldgicas

Formaciény
voluntariado
por la lengua en
las empresas

Herramientas
de diagndstico

Cataldny
empresa: éestas|
aldia?

Responsabilida
d social y
lengua

Entidades de
fomentode la
lenguay ayudas|

Principales

acciones

Premio a la mejor iniciativa comercial

& 10e preml —

8¢& premi
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Andlisis complementario del grado de cumplimiento del Decreto 123/2008 sobre los derechos lingUisticos de las personas consumidoras y usuarias

3.3. Andlisis de la politica linguistica de Cataluna y Quebec
3.1 Cataluna

e) Lenguay Responsabilidad Social

Len: y Responsabilidad Social 3?

Responsabilitat social | llengua

v En la politica de responsabilidad social - o e e Manualesy
" e otras Campaiias
de las empresas, la lengua es un agente o herramientas publicitarias

tecnoldgicas

i . Formaciény
activo. voluntariado

por la lengua en
las empresas

v Segun datos de un estudio europeo,
resulta beneficioso no limitar la gestion Hemamientas Responsabilida
de las lenguas al cumplimiento pasivo de diagnostico =y
de la legislacién vigente. Una gestion
activa y global de la comunicacién de
la empresa que mejore la relacién con ’ ’ ' Catalény princinal Entidades de
. . = : éesté rincipales f
la sociedad y la imagen proyectada a e - Rt acciones e e
consumidores y usuarios.

La incorporacion de la lengua catalana y el multilinglismo en la empresa es una decisiéon que conlleva beneficios:
v Marca la diferencia y aumenta la calidad del servicio.
v' Genera innovacion, avance y progreso.
v Incluye una visién de futuro.

http://www20.gencat.cat/portal/site/Llengcat/menuitem.7146237d0006f0e7a129d410b0c0e 1a0/2vgnextoid=06e8d1767f268210VgnVCM 1000008d0c1e0aRCRD&vgnextchannel=
06e8d1767f268210VgnVCM1000008d0c 1e0aRCRD&vgnextfmt=default
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Andlisis complementario del grado de cumplimiento del Decreto 123/2008 sobre los derechos lingUisticos de las personas consumidoras y usuarias

3.3. Andlisis de la politica linguistica de Cataluna y Quebec

3.1 Cataluna

f) Censo de organizaciones que apoyan la lengua y el apoyo a estos proyectos

Organizaciones

En Cataluna hay cada vez mds organizaciones que fomentan el
uso del cataldn en diversos dmbitos, tales como el cultural, el
deporte, el ocio, los negocios, sindicatos, las nuevas tecnologias,
etc,..

La Direccidén General de Politica Linguistica apoya proyectos de
fomento del uso del cataldn impulsados por entidades vy
fundaciones de todos los dmbitos para que el cataldn sea una
lengua para todo y para todos.

Fomento de la Lengua

Integracién Social

Empresas y sindicatos

Cultura

Jévenes y ocio

App Shopping Costa Daurada 4°

Es un proyecto de la
Cecosect.

Es una aplicacién de
telefonia movil con
informacién comercial,
turistica, etc El  app
incluye un apartado con
|éxico y expresiones en
cataldn para facilitar a los
furistas la comunicacién
con los/as comerciantes.

AN N N NN

40 http://www.cecosect.com/
41 http://catempren.pimec.org/ca/home
42 http://www.confecom.cat/linguistic/

Otro tipo de

apoyo

institucional

Proyectos

Formaciény

Manualesy
otras
herramientas
tecnoldgicas

voluntariado
por la lengua en
las empresas

Herramientas
de diagnéstico

Entidades de
fomento de la

Iengua Catalédny

empresa: éestas|
aldia?

CATEMPREN 4!

Catemprén es un proyecto
impulsado por Pimec, la
Pequena y Mediana
Empresa de Cataluna

Es un proyecto dirigido a
empresarios y nuevos
negocios para el uso de la
lengua y los recursos de
cataldn.

G

Principales
acciones

Oberts al catala

Campaiias
publicitarias

Responsabilida
d social y
lengua

Entidades de

fomentode la
lenguay ayudas|

Oberts al catald 42

Confederaciéon de
Comercio de Cataluna

Campana de fomento
del uso del cataldn en el

comercio, los servicios, el
furismo vy la inmigracion
como herramienta de
integracién lingUistica y
cultural.
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Andlisis complementario del grado de cumplimiento del Decreto 123/2008 sobre los derechos lingUisticos de las personas consumidoras y usuarias

3.3. Andlisis de la politica linguistica de Cataluna y Quebec

3.1 Cataluna

El Censo de enfidades de fomento de la lengua catalana agrupa fundaciones y
asociaciones que llevan a cabo actividades para fomentar la lengua catalana,
dentro de su dmbito de actuacién. Orden CLT 59/2012, de 22 de febrero del Censo
de entidades de fomento de la lengua (DOGC 6089 de 16 de marzo).

Se entiende por fomento de la lengua catalana la realizacién de actividades que
promueven actitudes positivas hacia el cataldn o tfienden a incrementar el
conocimiento o el uso entre la poblacién en general o en colectivos concretos.

En la pdgina Web se ofrece la siguiente informacién:

v Video de presentacion del Censo:
http://www?20.gencat.cat/portal/site/Llengcat/menuitem.b318de7236aed0e?’
a129d41000c0e1a0/2vgnextoid=3932906557{86410VgnVCM2000009b0c1e0aR
CRD&vgnextchannel=3932906557f86410VgnVCM2000009b0c 1e0aRCRD

v Lista detallada de entidades incluidas en el Censo:
http://www?20.gencat.cat/portal/site/Llengcat/menuitem.b318de7236aed0
€70a129d410b0c0e1a0/2vgnextoid=9f1434a505bf6410VgnVCM1000008d0c 1
€0aRCRD&vgnextchannel=9f1434a505bf6410VgnVCM1000008d0c1e0aRCR
D&vgnextfmt=default

v Informacién sobre los requisitos para el registro o la renovacion en el Censo.

Organizaciones Evolucion de las organizaciones Reunion de las organizaciones del Censo

Les entitats del Cens

e Mg ;;
L em EER e
= -]

Otro tipo de
apoyo
institucional

Presentaci6 Les entitats

Entidades de
Proyectos fomento de la
lengua

Las donaciones a organizaciones del censo fienen reduccidén en los impuestos sobre la renta
personal.

El Censo de entidades de fomento de la lengua catalana fue creado en 2002 por 22
organizaciones, y en 2014 el Censo esté compuesto por 142 entidades.

En junio de 2014, el Director General de Politica Linguistica realizé una presentacion publica del
Censo.

T3 eusko jauriariTza L] .
m wo vasco I I ] O]

o nr—



http://www20.gencat.cat/portal/site/Llengcat/menuitem.b318de7236aed0e7a129d410b0c0e1a0/?vgnextoid=3932906557f86410VgnVCM2000009b0c1e0aRCRD&vgnextchannel=3932906557f86410VgnVCM2000009b0c1e0aRCRD
http://www20.gencat.cat/portal/site/Llengcat/menuitem.b318de7236aed0e7a129d410b0c0e1a0/?vgnextoid=3932906557f86410VgnVCM2000009b0c1e0aRCRD&vgnextchannel=3932906557f86410VgnVCM2000009b0c1e0aRCRD
http://www20.gencat.cat/portal/site/Llengcat/menuitem.b318de7236aed0e7a129d410b0c0e1a0/?vgnextoid=3932906557f86410VgnVCM2000009b0c1e0aRCRD&vgnextchannel=3932906557f86410VgnVCM2000009b0c1e0aRCRD
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Andlisis complementario del grado de cumplimiento del Decreto 123/2008 sobre los derechos lingUisticos de las personas consumidoras y usuarias

3. Andlisis de la experiencia de Cataluia y Quebec
3.2 Quebec

9.2.1. Organismo responsable

Organismo responsable: Secretaria de P

Mision: Tiene una misién de coordinacion, consulta y promocion de la politica lingUistica de Quebec. B8 w
SRR SR Vo W Ooe | o s [P G e ounsas

e wfrancais,

. affaire

tous

Objetivos:

e ]

. Asesorar al Ministro sobre la aplicacion de la politica lingUistica y la intervencion en los casos encomendados;
fiteractit

L& Sec

Coordinar la realizacion de trabajos sobre los cambios legislativos o normativos propuestos en la lengua y actuar como
apoyo en las causas judiciales relativas a la Carta de la Lengua Francesa;

Realizar las acciones necesarias para garantizar la coherencia y el seguimiento de las acciones del gobierno en el drea de

°
100 ANS
LA LANGUE FRANGAISE
AU QUEBEC

Corpus lexicaux

lenguaije;
Apoyo e implementacién de las acciones relativas al empleo, la calidad y la promocién del francés en Quebec;

. Fortalecimiento de la politica lingUistica, incluso en el extranjero

Marco legal: la Carta de la lengua francesa

PARCEUR
PARTOUT

Secretaria de Politica Linglistica

Carta de la lengua francesa de Quebec Centro de documencion

Principios y
objetivos

NP . - Las obligaciones de las empresas
Manuales de la Carta Derechos linguisticos El francés en el comercio s P
de 50 empleos 0 mas

Plan estratégico de
Politica Linguistica

43 hitp://www.spl.gouv.gc.ca/
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Andlisis complementario del grado de cumplimiento del Decreto 123/2008 sobre los derechos lingUisticos de las personas consumidoras y

3. Andlisis de la experiencia de Cataluia y Quebec
3.2 Quebec

9.2.2. La Politica Linguistica

a) Principios y objetivos

a linguistica 44

Politique linguistique du Québec

La politique linguistique québécolise est le fruit d'un long processus amorcé Il y a une quarantaine d'années pour
., protéger et promouvoir 1a langue frangaise sur le territoire du Québec, afin qu'elle soit |a langue commune
La promocion servant naturellement de moyen de communication publique entre les Québécois et les Québécoises de toute
del francés langue et de toute origine.
La apertura al
como lengua oy
El respeto por de aprendizaje
otras . .y de otros = La protection et la promotion de la langue franqaise;
integracion
de los

El respeto por
£
instituciones

La proteccién La politique linguistique s'appuie sur quelques grands principes :

y promocion
de la lengua
francesa

dela
comunidad
de habla
inglesa

Principios

idiomas = Le respect des institutions de la communauté québécoise d'expression anglaise;

comunidades
culturales distintos del = Le respect des communautés culturelles et des nations amérindlennes et inuite;

inmigrantes

. francés = La promotion du frangais comme langue d'intégration des personnes immigrantes & la société québécoise;
en la sociedad

= L'ouverture a I'apprentissage d'autres langues que le frangais.

de Quebec

Le défi de la politique linguistique est de réussir & maintenir un équilibre entre, d’une part, I"affirmation claire du
caractére francais de la société québécoise majoritairement francophone (79,6 % de la population) et, d’autre
part, le respect des communautés anglophones (8,2 % de la population) et des allophones (12, 3 % de la
population) qui vivent sur son territoire,

Les objectifs de la politique linguistique
Mejorar la
prestacion de
servicios en
francés para los

Fortalecer el
francés en el

Aumentar el uso Integrar a los/as A travers I'application de la Charte de la langue francaise et de I'ensemble du dispositif mis en place pour
del francés en el jovenes de origen promouvoir la langue francaise au Québec, la politique linguistique vise quatre objectifs :
Objetivos paisaje linguistico ambito laboral y inmigrante en las

y la publicidad ) en la vida escuelas
comercial UBLEITCS 7 empresarial francesas » améliorer I'offre de services en francais aux consommateurs et aux consommatrices;
consumidores

= renforcer le visage francais de I'affichage public et de la publicité commerciale;

» accroitre l'usage du frangais dans les milieux de travail et dans la vie des entreprises;
= intégrer les jeunes issus de I'immigration a I'école frangaise.

44 http://www.spl.gouv.gc.ca/languefrancaise/politiquelinguistique/
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Andlisis complementario del grado de cumplimiento del Decreto 123/2008 sobre los derechos lingUisticos de las personas consumidoras y usuarias

3. Andlisis de la experiencia de Cataluna y Quebec
3.2 Quebec

b)

Plan estratégico en materia de politica linguistica, 2009-2014

Plan estratégico en materia de politica lingUistica, 2009-2014 4

Misién: Promover el francés, idioma oficial de Quebec, y asegurar la puesta en marcha de la
politica lingUistica en Quebec y la aplicacién de la Carta de la lengua francesa.

Visién: La actuacién de los organismos lingUisticos materializa la voluntad de la sociedad de
Quebec de vivir en francés en un contexto de diversidad y de apertura al mundo.

Objetivos:

1.

La relevancia del francés en el entorno publico de Quebec y particularmente en la region de
Montreal.

L] Reforzar el lugar que ocupa el francés en los dmbitos de trabajo y en los servicios al
publico.

Desarrollo y difusion de herramientas lingUisticas terminoldgicas, toponimicas adaptadas a las
necesidades de la sociedad de Quebec.

= Apoyar la oferta lingUistica, terminolégica y foponimica.
Andlisis y evaluacién adecuada de la evolucién de la situacién lingistica en Quebec

L] Documentar los conocimientos sobre la situacién lingUistica y las cuestiones relativas
al idioma francés en Quebec

Valoracion y difusién del francés y de la politica lingUistica en Quebec
L] Poner en valor la politica lingUistica en Quebec y subrayar la vitalidad del francés

Mejora de la prestacion de servicios a los/as ciudadanos/as y gestion eficiente de los recursos
del Estado

L] Modermnizar la oferta de servicios y aumentar la eficiencia de la organizacion

45 hittp://www.oqlf.gouv.qc.ca/office/plan_strategique_2009-2014.pdf
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3. Andlisis de la experiencia de Cataluia y Quebec
3.2 Quebec

Objetivos del Plan estratégico en materia de politica linguistica, 2009-2014

Enjeu 1

La prépondérance du frangais dans l'espace
public québécois, particulierement

dans larégion de Montreal

Enjeu3 eu5
L'analyse et 'évaluation / io eme ¢liora
optimales de I'évolution

de la situation

linguistique québécoise
d’intervention et objectifs

elioratiol

Documenter les connaissances
sur la situation linguistique et
sur des questions touchant la
langue francaise au Québec

Renforcer la place du frangais dans les milieux
de travail et dans les services au public

g Jue qu
souligner la vitalité du francais

Acciones a destacar del Plan estratégico en materia de politica lingiistica, 2009-2014

L] Objetivo 1.2. Las empresas y el francés
i. Hacer progresar a las empresas no certificadas hacia la generalizacién del uso del francés
ii. Comprobar que las empresas certificadas entre el 1 de abril de 2009 y el 31 de marzo de 2011 mantienen la generalizacién del uso del francés.
ii. Establecer intervenciones sectoriales, o en la raiz del problema, con la intencién de resolver globalmente problemas de implantacion del francés.
L] Objetivo 1.3. El respeto de la Carta de la lengua francesa

i. Asegurarse que la duracién media del tratamiento de expedientes de quejas respetan un plazo razonable al tiempo que se establecen acciones
prioritarias en su seguimiento. Estas quejas se framitan en la Oficina de la lengua francesa de Quebec 4.

L] Objetivo 2.1. Herramientas de ayuda para dominar el francés:

i. Apoyar proyectos ligados al desarrollo y a la difusion de herramientas y ayudas para el dominio del francés y estudio sobre el francés que se utiliza en
Quebec

46 hitp://www.oglf.gouv.gc.ca/index.html

T rusko JauriARITZA
b GOBIERNG VASCO



http://www.oqlf.gouv.qc.ca/index.html
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3. Andlisis de la experiencia de Cataluna y Quebec

3.2 Quebec

9.2.3. La Caria de lalengua francesa de Quebec

La Carta de la lengua francesa de Quebec + 1

La politica lingUistica de Quebec se basa principalmente en la Carta de la lengua
francesa.

La Carta de la Lengua Francesa hace del francés la lengua normal y cotidiana de la
vida publica de Quebec, el de la Administracion, las comunicaciones, las asociaciones
profesionales, el trabajo, el comercio y los negocios y la educacién.

Esta ley se complementa con una docena de reglamentos de aplicacion, que definen
el alcance de la medida, y la politica del Gobierno sobre el uso y la calidad de la
lengua francesa en la Administracion, que tiene como objetivo garantizar que el
Gobierno de Quebec readlice un papel ejemplar y totalmente motor en la aplicacién
de la Carta de la lengua francesa.

Reglamentos de aplicacién de la ley: http://www.spl.gouv.gc.ca/documentation/loisreglementspolitiques/

Les lois, reglements et politiques

La politique linguistique québécoise repose principalement sur la Charte de la lanque francaise, loi adoptée le 26
ao(t 1977, dans la foulée du livre blanc La politique québécoise de la langue francaise, La Charte de |la langue
frangaise fait du frangais la langue normale et habituelle de |a vie publique du Québec, soit celle de
I"’Administration, des communications, des ordres professionnels, du travail, du commerce et des affaires et de
I'enseignement.

Cette loi est complétée par une dizaine de réglements d'application, qui viennent préciser la portée des
différentes mesures, et par la Politigue gouvernementale relative a I'emploi et a la gualité de la langue francgaise
dans I'Administration, adoptée en 1996 et actualisée en 2011, qui vise & faire en sorte que I'administration
publique québécoise joue pleinement un rdle exemplaire et moteur dans l'application de la Charte de la langue
frangaise. Deux autres politiques, la Paolitigue d'utilisation du frangais dans les technologies de l'information et
des communications (refondue en 2006) et la Politique de gestion contractuelle concernant |a conclusion des
contrats d'approvisionnement, de services et de travaux de construction des organismes publics (entrée en
vigueur en 2008) viennent renforcer la place du frangais dans I'administration publique québécoise.

D’autres dispositions linguistiques sont aussi incluses dans diverses lois touchant des secteurs tels que
I’éducation, la santé et I'immigration.

Se pueden destacar también ofros reglamentos o medidas de interés:

. El Reglamento sobre el idioma del comercio y los negocios: hitp://www?2.publicationsduguebec.gouv.gc.ca/dynamic:

LANGUE FRANCAISE

. La Politica gubernamental relativa al empleo y la calidad de la lengua francesa en la administracion:
http://www.spl.gouv.gc.ca/fileadmin/medias/pdf/Politique_gouvernementale.pdf

. Condiciones de wuso del francés en las tecnologias de
http://www.spl.gouv.gc.ca/documentation/loisreglementspolitiques/puftic/

informacién  y la

comunicacion:

47 http://www?2.publicationsduguebec.gouv.gc.ca/dynamicSearch/telecharge.php2type=2&file=/C 11/C11.html.
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Andlisis complementario del grado de cumplimiento del Decreto 123/2008 sobre los derechos lingUisticos de las personas consumidoras y usuarias

3. Andlisis de la experiencia de Cataluna y Quebec
3.2 Quebec

a) Manuales de la Carta de la lengua francesa

i) Vivir en francés

TABLE DES MATIERES

Vivir en francés 48
El documento ofrece de manera sintética y
resumida los principales dmbitos de

aplicacién de la Carta de la lengua Ty B Présentation 2
francesa. : 3 B Léducation : priorité a la
= fréquentation de 'école frangaise 8
V 1V re M Lasanw 12
EN FRANCAIS i i i,
=b
au Que ec B Le commerce et les affaires:
le francais s'affiche 20
B Une administration publique
qui fonctionne en francais 24
B Le bilinguisme dans les
textes législatifs et au tribunal 29
B Le francais dans l'informatique
et sur la toile 30
! L'immigration et la fra a3
B Les 46 ordres professionnels as
B Un lieu, un nom 36
Il Une langue, des lieux de référence 37

48 hitp://www.spl.gouv.gc.ca/fileadmin/medias/pdf/BrochureCorr VivreEnFR Francais MCCCF WEB - FINAL 11-08-30 .pdf
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3. Andlisis de la experiencia de Cataluia y Quebec
3.2 Quebec

i) El ABC de la politica lingiistica

El ABC de la politica linguistica 4?

El documento presenta de manera sintética los aspectos clave de la politica linguistica de Quebec.

49 hitp://www.spl.gouv.gc.ca/fileadmin/medias/pdf/ABC PL hyperliens.pdf

Apres plus de quatre cents ans...

Bien documenter Ia situation linguistique

Charte de la langue francaise

Droits linguistiques fondamentaux

Etudier en francais

Francisation des milieux de travail

Gouverner... en francais!

Héros, héroines de la langue francaise

Inuktitut, cri, naskapi... : le respect des langues autochtones

Justice et lois en francais... et en anglais

Kuujjuaq, Buckingham, Mont-Joli : une taponymie qui nous raconte
Langue maternelle, langue seconde, langue tierce

Madame la députée : la féminisation des titres

Nouveaux arrivants : s'intégrer & une société francophone

Ou s'adresser pour obtenir de I'information ou de I'aide?

Publicité commerciale et affichage public

Quotas et autres mesures pour la culture en francais

Rayonner en francais, en Amérigue et dans le monde

Santel

Trésors cachés de la langue francaise

Universités, colleges et politiques linguistiques

Vendre des produits au Québec... en francais

Www.enfrancais.svp

XxIe siécle : quel avenir pour le francais?

Y a-t-il un francais... du Québec?

Zappage ou zapping? Qui officialise les mots?
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Andlisis complementario del grado de cumplimiento del Decreto 123/2008 sobre los derechos lingUisticos de las personas consumidoras y usuarias

3. Andlisis de la experiencia de Cataluia y Quebec
3.2 Quebec

b) Los derechos linguisticos

Los derechos lingiisticos

Une charte n'est pas une loi comme les autres parce Ces droits s'exercent dans un esprit de justice
qu'elle se fonde sur des valeurs partagées, énonce et d'ouverture, comme le mentionne le préambule
de grands principes et consigne des droits. Dés ses de la Charte de la langue francaise. Ainsi, le Québec
premiéres lignes, la Charte de la langue francaise fait du francais sa langue officielle, mais s'engage
énonce les cing droits linguistiques fondamentaux notamment a respecter les institutions de la commu-
des Québécoises et Québécois: nauté québécoise d'expression anglaise, laquelle

est implantée au Québec depuis plus de deux sigcles.
Celle-ci dispose d'ailleurs, depuis bien avant I'adoption
de la Charte, d'un systeme public complet d'ensei-
gnement en anglais, de la maternelle & I'université,
et aussi d'un réseau d'institutions culturelles qui

lui est propre, admissible aux mémes subventions

- - - . . . . <
II n u Istl ues » le droit de s'exprimer en francais en assemblée gouvernementales que son pendant francophone.
délibérante;
fo nda menta ux + le droit de travailler en francais;
» le droit d'étre informés et servis en francais
larsqu'ils consomment des biens ou des services; P O U R E N SAVO | R DAVA NTAG E

+ le droit de recevoir I'enseignement en francais.

Ab

v' Elderecho a ser servido en francés por la Administracion, los servicios de salud, los servicios sociales, las empresas de servicios publicos, los colegios profesionales, las
asociaciones y empresas para empleados

+ le droit d'étre servis en francais par '’Administration,
les services de santé, les services sociaux, les
entreprises d'utilité publique, les ordres professionnels,
les associations de salariés et les entreprises qui
exercent au Québec;

Marc CHEVRIER, Des lois et des langues au Québec.
Principes de la politique linguistique québécoi: inisté
des Relations internationales, 1997

Derechos linguisticos fundamentales recogidos en la Carta de la Lengua Francesa de Quebec

El derecho a hablar francés
El derecho a trabajar en francés

El derecho a serinformado y a recbir el servido en francés cuando consumen bienes o servicios;

ANERNEENERN

El derecho a recibir la enseianza en francés.
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Andlisis complementario del grado de cumplimiento del Decreto 123/2008 sobre los derechos lingUisticos de las personas consumidoras y usuarias

3. Andlisis de la experiencia de Cataluia y Quebec
3.2 Quebec

c) Elfrancés en el comercio

El francés en el comercio y en los negocios

El 80% de los clientes de Quebec son francéfonos y tienen derecho a ser atendidos en francés, tal y como se recoge en la Carta de la lengua francesa.

Publicidad
comercial y
paisaje
lingliistico

Obligaciones
lingtisticas en
el comercio

Juegos y Nombre de las Documentacion

Etiquetado .
software empresas comercial
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3. Andlisis de la experiencia de Cataluia y Quebec

3.2 Quebec

Le visage linguistique d'une ville se révéle dabord
a travers les enseignes qui jalonnent ses rues,
ses vitrines, les facades de ses commerces et de
ses entreprises.

Au Québec, la publicité commerciale et I'affichage
public doivent se faire en francais. Si une autre langue
que le francais est présente sur les panneaux publici-

taires et les affiches, il faut que le texte rédigé en francais
ait un IMPACT VISUEL BEAUCOUP PLUS IMPORTANT

que celui qui est rédigé en d'autres langues.

Publicité
commerciale
et affichage
public

La Charte de la langue francaise et ses reglements ont
prévu des exceptions, notamment lorsque la santé

ou la sécurité publique sont en cause ou encore pour
les médias qui diffusent dans une autre langue

que le francais et pour les messages de type religieux,
politique, idéologique ou humanitaire, lorsqu’ils ne
sont pas a but lucratif.

Le chapitre VIl du titre | de la Charte de la langue
francaise: La langue du commerce et des affaires
www.oqlf.gouv.qc.ca/charte/charte/index.html

Quotas et autres
mesures pour
la culture en francais

Dans toutes les disciplines artistiques ol interviennent
la parole et I'écriture, |a création se fait majoritaire-
ment en francais au Québec. En chanson, en théatre,
en littérature et en cinéma, notamment, les cauvres
québécoises de langue francaise ont acquis une
influence et une audience qui rayonnent a travers

le monde. Afin de faciliter |a diffusion de ces ceuvres
dans son propre marché, ot la concurrence anglophone
est vive et ol le bassin de population francophone
demeure relativement restreint, le Québec a parfois
da ELABORER DES FORMULES ORIGINALES.

La politique culturelle du Québec. Notre culture,
notre avenir, juin 1992
www.mcccf.gouv.qgc.ca/?id=925

Cualquier mensaje que aparece en senales, carteles o la publicidad debe aparecer en francés.

Se puede utilizar mds de un idioma, pero la Ley establece que el fracnés tenga mds improtancia, es decir, un mayor impacto visual:

v' Publicidad comercial en el metro, autobuses y paradas de autobuses debe ser exclusivamente en francés.

Ainsi, a 'instigation du Québec, des quotas de chansons
francophones ont été imposés aux stations de radio
de langue francaise par le Conseil de la radiediffusion
et des télécommunications canadiennes (CRTC),

des les années 1970, un modéle que d'autres Etats

ont par la suite imité. On peut aussi évoquer les régles
particulieres qui ont permis I'émergence de canaux

de télévision spécialisés en langue francaise, alors

que le cable et la diffusion par satellite facilitaient

la captation d'un nombre toujours croissant de canaux
de langue anglaise, ou encore les diverses mesures
prises par le gouvernement du Québec pour renforcer
la qualité de la langue dans les médias.

Depuis le milieu des années 1980, |a Loi sur le cinéma
favorise la présence du francais sur les écrans
québécois. En 1992, le Québec adoptait une politique
culturelle qui placait I'importance de valoriser la
langue francaise comme moyen d’exprimer la culture
et d'y accéder, au sommet de ses priorités. En 2007,
une entente avec les éditeurs et les distributeurs

de jeux vidéo au Canada a renforcé la francisation
progressive du contenu des jeux vidéo vendus au
Québec. Les exemples sont d'autant plus nombreux
quau Québec, la présence, I'accessibilité et |a visibilité
des contenus culturels francophones sur un continent
anglophone représentent toujours un défi de taille.

v Las sefiales publicas sobre la salud o la seguridad. El servicio deberd ser francés, pero también se puede utilizar otro idioma, siempre que el francés esté minas destacado.

v' Esta regla también se aplica en la exhibicién publica: en museos, jardines botdnicos, zooldgicos, exposiciones culfruales o cientiticas..
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3. Andlisis de la experiencia de Cataluia y Quebec
3.2 Quebec

Salvo algunas excepciones previstas en los reglamentos, todos los productos vendidos en Quebec, incluso los importados, debe estar etiquetados en francés y es posible
anadir un segundo idioma.

Los juegos y programas informdticos se deben ofrecen en francés.

v" El nombre de cualquier empresa ubicada en Quebec deberd ser en francés. El nombre en francés es un requisito indispensable para obtener el estatus juridico.

v La documentaciéon comercial debe ofrecerse siempre en francés en la comunicacion escrita (folletos, pdgina web informacion, facturas,...). Se pueden ufilizar también
ofros idiomas, pero el francés debe tener la misma importancia o mayor.

Etiquetas

L'ETIQUETAGE DES PRODUITS

AN

Sauf quelques exceptions prévues par réglement, tous
les produits offerts au Québec, qu'ils saient fabriqués
au Québec ou importés, vendus en gros ou au détail,
doivent &tre étiquetés en frangais. L'usage d'une ou
de plusieurs autres langues est cependant possible et,
dans ce cas, les inscriptions rédigées en francais doivent
&tre au moins équivalentes aux versions dans les autres

Par étiquetage des produits, on entend les inscriptions
sur les produits eux-mémes, sur les contenants et les

emballages ainsi que les documents qui accompagnent

les produits (modes d'emploi, notices d'utilisation, certi-
ficats de garantie, elc.).

langues.

Juegos y software Nombre de las empresas Documentaciéon comercial

LES JEUX ET LOGICIELS

La Charte de la langue francaise exige que les jouets
et les jeux vendus au Québec soient offerts en frangais.
De méme, les logiciels, y compris les ludiciels et les
systémes d'exploitation, doivent étre disponibles en
francais, lorsqu’une telle version existe.

LE NOM D'UNE ENTREPRISE
Le nom d'une entreprise établie au Québec doit étre

en langue frangaise. Ce nom est nécessaire a l'obtention
de la personnalité juridique.

Les patronymes et les toponymes, les expressions
formées de la combinaison artificielle de lettres, de
syllabes ou de chiffres ainsi que les expressions tirées
d’autres langues peuvent également figurer, comme
spécifiques, dans le nom d'une entreprise. Ainsi, avec
un générique frangais, un terme spécifique, tel le nom
d'un personnage historique comme Shakespeare,
peut &tre utilisé dans le nom d’une librairie afin de la
distinguer d'entreprises concurrentes.

LA DOCUMENTATION COMMERCIALE

La documentation commerciale diffusée au Québec doit
étre en frangais. Cette régle s'étend notamment aux textes

publicitaires sur support imprimé ou électronique, tels

les catalogues, les brochures, les dépliants et les annuaires
commerciaux, ainsi qu'aux messages commerciaux des
sites Web d'entreprises faisant affaire au Québec. Elle vise
également les bons de commande, les factures, les requs
et les quittances remis aux clients et fournisseurs.

Dans tous ces cas, il est possible d'utiliser, en plus
du frangais, une ou plusieurs autres langues, mais
la version frangaise doit alors avoir une importance
au moins équivalente a celle des autres versions.
La Charte prévoit toutefois quelques situations ou
l'usage exclusif d’autres langues que le francais est
permis. Il en est ainsi des imprimés destinés a un groupe
ethnique lorsqu’ils sont dans la langue de ce groupe
ou des publications concernant une activité ou un
produit culturels ou éducatifs dans une autre langue.
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3. Andlisis de la experiencia de Cataluia y Quebec

3.2 Quebec

Vendre

des produits
au Québec...
en frangais

Avant I'adoption de la Charte de la langue francaise,

il n'était pas rare d'acheter un produit pour lequel
I'information n'était pas fournie en francais. La Charte
a cependant permis de généraliser |'emploi du francais
sur les étiquettes, les catalogues, les brochures, les
dépliants et les notices accompagnant les produits
vendus au Québec.

La Charte prévoit en effet que les INSCRIPTIONS qui
figurent sur un produit, son contenant, son emballage
et sur les documents ou les objets qui I'accompagnent
doivent &tre REDIGEES EN FRANCAIS. Les catalo-
gues, brochures, dépliants, annuaires commerciaux
et autres publications de cette nature doivent aussi
étre rédigés en francais, de méme que les bons de
commande, les factures, les recus et les quittances,
notamment. Toutefois, une autre langue que le francais
peut également étre utilisée, pourvu que le texte
francais occupe une place au moins équivalente.

~——

X w

Dans le cas des sites Web d'entreprises établies
au Québec, l'information de nature commerciale

S’il y a deux magasins cote @ cote, un d’'inspiration
anglophone et I'autre adapté au marché du

qui y figure doit aussi étre en francais. D'autres langues Québec, avec les mémes prix et les mémes styles,
sfeuve?t y étre ut\lislees, pou‘r\.'ruvjuetle francais y figure je suis convaincue que les gens vont préférer

une facon au moins aussi evidente. le francais parce qu’ils ressentent un sentiment
Différentes exceptions sont prévues qui permettent, d’appartenance.

par exemple, que les inscriptions sur des produits
culturels ou éducatifs soient rédigées uniquement
dans une autre langue que le frangais.

Louise Arbigue, présidente de Francisation Interglobe

Toute personne estimant qu'il y a un manquement
& la Charte peut porter plainte auprés de I'Office
québécois de la langue francaise.

Le chapitre VII du titre | de la Charte de la langue francaise:
La langue du commerce et des affaires
www.oglf.gouv.qc.ca/charte/charte/index.html

Réglement sur la langue du commerce et des affaires
www.oglf.gouv.qc.ca/charte/reglements/index.html

43

v La carta de la lengua francesa favorece la normalizacién del uso del francés. Las efiquetas, los catdlogos, los folletos sobre los productos vendidos en Quebec deben ser

en francés.

v La informacién ofrecida sobre los productos vendidos, los envoltorios, los recipientes o cualquier documento o informacién suministrada con el producto debe estar en
francés. Catdlogos, folletos, tripticos, directorios de empresas y otras publicaciones deben estar escritas en francés. También deben estar en francés las érdenes de
compra, las facturas y los recibos.

v La pdgina Web de los negocios establecidos en Quebec deben ofrecer aparentemente la informacién comercial en francés. También se pueden utilizar otros idiomas,
siempre que el francés sea dominante.

v Hay varias excepciones, como son los productos de informacion curtural o educativa que se pueden presentar en otro idioma distinto del francés.
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3. Andlisis de la experiencia de Cataluia y Quebec

3.2 Quebec

d) Las obligaciones de las empresas de 50 empleos o mds

Las obligaciones de las empresas de 50 empleos o0 mds 50

La Carta de la lengua francesa recoge disposiciones especificas para hacer del francés la lengua de uso normal y habitual en el frabajo, en el comercio y en los negocios.

Para las empresas que emplean a 50 o mds personas en Quebec, la ley establece un procedimiento y plazos de ejecucion para que el francés sea central en la actividad de las
empresas de Quebec (Carta de la lengua francesa, Capitulo V) 1.

El enfoque de
afrancesamiento de
las empresa

El registro en
la oficina

Presentacion
Evaluacion de Elaboracion del programa

la situacion del programa propuesto

lingtistica o plan por la
empresa

%0 hitp://www.oglf.gouv.gc.ca/francisation/entreprises/index.html

51 http://www.oglf.gouv.gc.ca/charte/charte/clffrentr.html

Permanencia
Certificacion del francés en
la empresa

ikei B
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3. Andlisis de la experiencia de Cataluna y Quebec
3.2 Quebec

Las ob es de las empresas de 50 empleos o mds

El enfoque de na 5 Az A2 Presentacion del
. . . Evaluacion de la situacion Elaboraciéon del programa o
afrancesamiento de las El registro en la oficina s o programa propuesto por Aprobacion del programa

empresa la empresa

Aplicacion del programa e Permanencia del francés
. Certificacion
de mejora en la empresa

1. El registro en la oficina%2. Las empresas con mds de 50 empleados en Quebec deben registrarse en la Oficina de la Lengua de Quebec en los seis primeros meses fras su
constitucion. Para este fin, la empresa debe aportar informacién sobre la estructura y actividad de la misma. Una vez presentada la documentacion, la Oficina expedird un
certificado de registro de la empresa. Las empresas con 100 empleados o mds deben constituir el comité por la lengua francesa y presentar en el registro los nombres de las
personas que lo integran. Este Comité serd el responsable de realizar el andlisis de la situacién lingUistica de la empresa.

2. Evaluacién de la situacién linguistica. Las empresas tienen seis meses para realizar un andlisis sobre la situacién lingUistica de la empresa. Este andlisis debe abordar el uso del
francés en la vida cotidiana de la empresa, el uso en las comunicaciones internas y externas. Una vez realizado el andlisis, la empresa debe presentarlo en la oficina. La
oficina de la lengua decidird si considera adecuado el uso de la lengua francesa. En caso de valorar que el uso es adecuado, la empresa quedard certificada, y por el
contrario, se elaborard un plan de mejora.

3. Elaboracién del programa o plan. En el caso en el que el uso del francés no sea adecuado, con el objetivo de cumplir con las obligaciones de la Carta de la lengua francesa,
las empresas estdn obligadas a presentar un plan de mejora. Existen algunas excepciones, como son los centros de investigacion, donde el Inglés puede ser el idioma
principal. En estos casos, se firman acuerdos de cardcter especial.

4. Presentacion del programa propuesto por la empresa. Las empresas tienen seis meses para presentar un plan de mejora, desde el momento en que la oficina registra la
situacion.

5. Aprobacién del programa. El programa presentado por la empresa debe ser aprobado por la oficina de la lengua francesa.

6. Aplicacién del programa de mejora. Una vez aprobado el plan, la empresa debe ponerlo en marcha e informar a los/as empleados/as sobre las acciones y plazos
establecidos. En el caso de las empresas de 100 empleas o mds anualmente se debe elaborar un informe sobre la aplicacién del programa de mejora. En las empresas de 100
empleos 0 menos el informe debe hacerse cada dos anos.

7. Certificacién. Cuando la oficina considera que el uso del francés es adecuado, la empresa queda certificada.

8. Permanencia del francés en la empresa. Una vez que la empresa obtiene el certificado, se supervisa el mantenimiento del uso del francés y para ello se presenta cada tres
anos un informe.

Existen diversos manuales que explican el proceso completo 53 54

52 hitp://www.oglf.gouv.gc.ca/
33 http://www.oglf.gouv.gc.ca/ressources/bibliotheque/depliants/20130613 depliantéa.pdf
54 hitp://www.oglf.gouv.gc.ca/ressources/bibliotheque/depliants/20100212 depliantéd.pdf
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3. Andlisis de la experiencia de Cataluia y Quebec
3.2 Quebec

e) Campanas de publicidad

Campanas de publicidad

Campaia "Aqui vale la pena hablar en francés” («lci, on gagne a parler frangaisn) 55 S

s poitaue

: Quebec B35

v La campana todavia estd disponible en Internet, e incluye testimonios de

=] =3 anAr
empresarios/as y emprendedores, como Faruk, Radka, Jaime y Halima que utilizan Ministre et Secrétariat La langue frangaise au Québec Grands dossiers Centre de documentation
el francés como un activo para la buena marcha de su negocio. = [

» Stratégie commu: .
Tinterdention pour o Grand ‘Grands dossiers
Froniréal 20132015

» Projet de loi modifiant la

e de promotion de 1a la

e ST A
Campaiia "El francés, nuestro orgullo, responsabilidad compartida” («Le frangais, notre fierté, S Siberte s i e e
pelelaiRiElator s " SRS, o oo S “ S ———
v Campaiia realizada en 2008. e ks S 4 s S s S e e
v Enla campana se realizaron mensajes de radio, mensajes escritos en los medios de * TN LRI s ; ; ;
comunicacion, en las pantallas del metro de Montreal, en la redes de autobuses e e Ren
con posters en varias ciudades, en vallas publicitarias y con publicaciones en

Internet;

v Estas medidas estaban destinadas a fortalecer el afrancesamiento de los
negocios, promover y educar a los/as ciudadanos/as de Quebec y al publico en
general sobre la importancia de la calidad y la riqueza de la lengua francesa.

Utiliser le frangais dans vos activités
commerciales vous permet de
diversifier votre clientéle et
d'améliorer vos relations d'affaires

C'est ce que font des entrepreneurs.
comme Faruk, Radka, Jaime, Halima...
etils en sont fiers.

- TR o

35 hitp://ongagneaparlerfrancais.gouv.gc.ca/fr/index.php
56 hitp://www.spl.gouv.gc.ca/dossiers/campagnes/
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3. Andlisis de la experiencia de Cataluia y Quebec
3.2 Quebec

f)  Centro de documentacién

Centro de documentacién 57

Secrétariat
e Z_m s e 4 la politique

El ceniro de documentacion de la Secretaria linguistica de linguistique —
Quebec ofrece informacién sobre: QUébec o Accueil _Plan du site___FAQ _ Nous joindre _Portail Québec

v Folletos vy tripticos 8 & | s

v Simposios

v Documentos administrativos Ministre et Secrétariat La langue frangaise au Québec Grands dossiers Centre de documentation

v Leyes, reglamentos y politicas Accueil > Centre de documentation

v Memorias ) o

v Programas de cooperacion » Brochures et dépliants Centre de documentation

v Informes, encuestas y estadisticas » Colloques

Le centre de documentation du Secrétariat a la politique linguistique donne acces :
» Documents administratifs
= & la documentation traitant de la politique, du statut et de la qualité de la langue francaise au Québec;

Ejemplo de informes publicados en el Centro de Documentacion: » Lois, réglements et + aux documents administratifs qui rendent compte des activités du Secrétariat;

politiques = au formulaire Demande de publication.
v ‘“Lafrancisation des entreprises : une responsabilité a - i " . e o
» Commission des états Pour faciliter leur repérage, les documents ont été classés selon les catégories suivantes :

partager. Rapport du groupe de travail tripartite sur la généraux - 2001
francisation des entreprises”.

= brochures et dépliants

P Al » Programmes de coopérati - colloqu
v' "Buenas prdcticas lingUisticas en la empresa”. + documents administratifs
» Rapports, sondages et = lois, réglements et politiques
statistiques = mémoires présentés & la Commission des états généraux

= programmes de coopération

. R
» Demande de publication = rapports, sondages et statistiques.

Partager cette information )»»

57 hitp://www.spl.gouv.gc.ca/documentation/
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3. Andlisis de la experiencia de Cataluia y Quebec

3.2 Quebec

Empresas francesas: una responsabilidad compartida. Informe sobre el francés de negocios (“La francisation des entreprises : une responsabilité a partager. Rapport du groupe de

travail tripartite sur la francisation des entreprises”) 58

El documento aborda las
cuestiones clave sobre el
afrancesamiento de  las
empresas y ofrece
recomendaciones a aplicar:

*Sobre la voluntad politica
*Sobre el afrancesamiento

*Sobre el derecho a trabajar
en francés

*Sobre la formacién
lingUistica de los inmigrantes
en el dmbito laboral

Lista de recomendaciones:
http://www.spl.gouv.gc.ca/d
ocumentation/rapportssonda
gesstatistigues/lafrancisation
desentreprises/liste-des-
recommandations/

UNE RESPONSABILITE A PARTAGER

Rapport du groupe de travail
tripartite sur la francisation
des entreprises

Décembre 1996

58 http://www.spl.gouv.gc.ca/fileadmin/medias/pdf/grant.pdf
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3. Andlisis de la experiencia de Cataluia y Quebec
3.2 Quebec

“Buenas prdacticas linguisticas en la empresa” 57

En esta pdgina se incluye un
importante conjunto de buenas
practicas del lenguaje en los

negocios. 4
Bonnes pratiques linguistiques en entreprise

Se ofrecen ademds distintas

recomendaciones para
abordar las siguientes
cuestiones: B onNes rat' es Accurd Bienvenue sur « Le francais au travail » !
1.Problemas del lenguaje p Iq u Bonnes peatques

-z s . A A A Le contenu de oe poried refdte une Darte Ges avaUX Gk COOPENILON Inguatique mends par ln France o 'e Quides en
,Q'GeSTlon del conocimiento del II ng u I St I q u eS Ovestons ingustooes matdce d'usage du franga's comme lsngue de aval et des a¥ares. ¥ comporie notamment un important corpus de
idioma " bonnes pratiques Inguistques cservées dans les entreprises. O'sutves outls compiémentaires Cevraent y éve sjoutés

Competences loguatues 0 4 du tems

3.Comunicacién interna danS IeS entreprISGS

4.Comunicacion externa

CItCN P

Depuis maintensat pics de 30 ans, TOMee qudbécors Ce s Isngue frangaise (OOLF) velie & on que le franzais sotla

1angus rotmale ot Rasituaie SU aval, des Sommunicatens, du commerce o Cas affaires au Quétec, tant dany
Commynicaton écrte nceme rA . Q0 dans les entep Cat object!. qul smime TOMce o moniise Lae DML impcriante de ses

FRSICLIRS, SaMaure U 34N constant Lauiinre quietalin ls Charte de 1 angue rancaise reste agie o4 ol on

5.TI’GIdUCCIOF‘I y herramientas Commoncascn orale nteme PRISON CHS CORSTONS CONSLANIES QUI 5'EIMTORNL 4% favewr June Negémenie knguistque et culturelie de (8 1angue anglaise
lingUisticas 3 ¢
g o z Ou cdsé frangals. s Déidgaton géndra'e 3 s langue “angaise ot sux langues de France (DOLFLF) assure e sutvi et la
S00MENAtCN Interminsténele de appIceton des textes légsistts concernant la langue Fangase. en pariculer s o du 4
Communcanon exeme 2001 1004, Cas dapostions contribuent notamment & garantr |a santd et [ s6curté des 52'%ds en Imposant le frangas
dans w3 les oouments comportant des G3p0BEC0S QU leur 30Nt ndcessares PouT I'exécuton de leur vavall Compte
Traoston et outls ngostque teny des Desons de communcetion miemasonale des entreprises. is DGLFLF veille i favoriser Téquilbe
Oeputs queiques snnées. du fat notammaent ce Inlemasonakisaton ces ertrepnses. les manquements &
Ressowrces MUtplés, une UNSprUdence essenteliement favoradie sux demandes Ges $alanes 3'es! cependant dévelopode et ls
DGLELF » fat de ot sujet une Ce 3o prioriés.
Nous joedre
T Ce 3ite o3t dcitd ot mis & jour pae s DGLFLF ot IOQLF
Québec

59 http://www.francaisautravail.org/
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Anexo A. Ficha metodolégica

A.1. Universo y muestra del estudio

Una vez finalizado el andilisis sobre el grado de cumplimiento de los derechos lingUisticos de las personas consumidoras y usuarias, y con el objetivo de
contrastar algunos de los resultados obtenidos mediante la encuesta, se ha llevado a cabo un andlisis complementario. Para ello, y a modo de andlisis
cualitativo, se han realizado una serie de entrevistas en profundidad a responsables de recursos humanos, del servicio de atencidén al cliente y directores de
marketing de ocho empresas ubicadas en la Comunidad Auténoma Vasca. Antes de poner en marcha las entrevistas en profundidad, ha sido necesario
cuantificar el universo de empresas y establecimientos afectados por el Decreto.

En la encuesta realizada en la primera fase del estudio, donde se analizd el grado de cumplimiento del Decreto 123/2008, participaron 424 empresas y

establecimientos. Estas empresas y establecimientos han sido las que completan el universo para llevar a cabo la segunda parte del andlisis: las enfrevistas en
profundidad. En las siguientes tablas se puede observar la distribucién de las empresas por sector de actividad y por territorio histdrico.

1. Entidades o personas juridicas que presten Territorio
servicios legalmente calificados como e Alava 75
universaJes, d’e interés general o cualquier otra e Gipuzkoa 156
categoria andloga . e  Bizkaia 193
e Comunicacién 12 TOTAL 424
. Tranfp.orte : 35 Zona sociolinguistica
e  Suministro de energia 28 o 1S-1(<20%) 27
2. Comercio, siempre y cyando cumpla alguna de o  15-2 (20%-33%) 185
las siguientes caracteristicas o 1S-3(33%- 49,9%) 122
e  Hipermercados y supermercados 98 o 1S-4 (50%-30%) 83
e Establecimientos de gran superficie 17 o 15-5(>80%) 7
e Tiendas grandes 33
e Empresas de servicios 26 TOTAL -
3. Entidades financieras 72
4. Construccion y agencias inmobiliarias 83

TOTAL 424

()
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Anexo A. Ficha metodolégica

A.2. Participantes en las entrevistas en profundidad

En cuanto a la eleccion de las empresas para llevar a cabo las entrevistas en profundidad, se ha utilizado como base el listado de empresas y
establecimientos que han participado en la encuesta sobre el grado de cumplimiento del Decreto 123/2008. Asi, baséndonos en el listado de empresas y
establecimientos, se han seleccionado empresas de diferentes sectores. Todo ello teniendo en cuenta la distribucidn por territorios histéricos.

Cabe mencionar que, para la consecucién de las ocho entrevistas en profundidad se han realizado multiples contactos con diferentes empresas. Asi, se ha
contactado con dieciséis empresas antes de conseguir las ocho entrevistas propuestas. Concretamente, las empresas participantes en las entrevistas en
profundidad son las siguientes:

Sector de actividad Territorio Histérico en el que se ubica la empresa
Alava
Comercio Gipuzkoa
Bizkaia
Transporte Gipuzkoa
Cultura Bizkaia
Comercio Alava
Comercio Gipuzkoa
Hosteleria Alava
Cultura Gipuzkoa
Alava
Comercio Gipuzkoa
Bizkaia

Fuente: IKEI

()
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Anexo A. Ficha metodolégica

A.3. Perfil de las personas que han participado en las entrevistas en profundidad

En todos los casos analizados, las personas que han participado en las entrevistas en profundidad ostentan un cargo de responsabilidad dentro de la
empresa: responsable de recursos humanos, responsable del servicio de atencion al cliente o director de marketing.

g Cargo de las personas que han participado en las entrevistas en profundidad

Persona entrevistada n°1 Director de Marketing

Persona enfrevistada n°2 Responsable de Recursos Humanos

Persona entrevistada n°3 Responsable del Servicio de Atencion al Cliente
Persona entrevistada n°4 Responsable del Servicio de Atencion al Cliente
Persona entrevistada n°5 Responsable del Servicio de Atencién al Cliente
Persona entrevistada n°6 Directora de Marketing

Persona entrevistada n°7 Responsable de Recursos Humanos

Persona entrevistada n°8 Responsable de Recursos Humanos

Fuente: IKEI




Andlisis complementario del grado de cumplimiento del Decreto 123/2008 sobre los derechos lingUisticos de las personas consumidoras y usuarias

Anexo A. Ficha metodolégica

A.4. Guion orientativo utilizado en las entrevistas en profundidad

El objetivo de este andlisis es identificar los factores que inciden en la implantacion del euskera en la actividad diaria de las empresas y la valoracién de las
medidas mds eficaces para su impulso. Para ello, se ha preguntado sobre los siguientes aspectos a las personas que han participado en las entrevistas en
profundidad:

e ;Cudl es la politica de la empresa en lo que a los idiomas respecta a la hora de ponerse en contacto con los clientes (presencial, escrito o servicio
de atencién al cliente)? ;Y entre el colectivo de personas trabajadoras?

e ;En los Ultimos afios han observado algin cambio en el perfil de la demanday/visitantes en lo que al idioma para ponerse en contacto con ustedes
se refiere? ; Qué motivos considera que puede haber para esta evoluciéon?

e ;Cudles considera que son los principales factores que influyen en el grado de uso del euskera a la hora de relacionarse con las personas consu-
midoras y usuarias? (ubicacién geogrdfica del establecimiento dentro de la CAPV, perfil del visitante, politica de la direccién de la empresa en lo
que a los idiomas respecta...)

e lnternet y las nuevas tecnologias han supuesto algin cambio a la hora de ponerse en contacto con los consumidores y usuarios en lo que al uso
de un idioma v ofro se refiere?

e ;Considera que la importancia otorgada a dar el servicio en euskera varia en funcion del sector? ;Cree que hay sectores mds y menos proclives al
uso del euskera (mds “euskaldunes” y mds “erdaldunes”)? Es decir, ¢ existen diferentes realidades linguisticas en funcién del sector?

e ;Conoce alguna buena prdctica o politica interesante en algin otro dmbito geogrdfico para el fomento del uso de un idioma?

e ;Qué medidas le parecen que pueden ser mas eficaces para el fomento del uso de un idioma?

e ;Qué medidas, acciones o herramientas agradeceria como empresa que la administracion pusiese en marcha para fomentar y mejorar el uso del
euskera en sus relaciones con la clientela? Es decir, i como podria facilitar su trabajo diario, con qué medidas o acciones?

e (Qué medidas a corto o largo plazo pondria usted en marcha para fomentar el uso del euskera?




