PLANES DE EUSKERA: EXPERIENCIAS PRACTICAS

Introduccion

El objetivo de este articulo es exponer como puede ser un plan de euskera en un gran
centro comercial. Para ello, basicamente, se han recabado multitud de experiencias, y se
ha conformado el presente articulo con el objeto de exponer las claves principales de los
planes de euskera con un enfoque préctico.

Datos de la empresat:

Denominacion: Hipermercado Merkel-Barakaldo
Municipio: Barakaldo
Actividad: venta y distribucion
Plantilla: 180
Vascohablantes: 20%
Clientes: Comarca del Gran Bilbao
Estructura de la empresa:
o Gerencia
o Oficinas (las areas principales son la de recursos humanos, contabilidad,
publicidad, informatica, sistemas y logistica)
o Centro comercial

Antecedentes. Merkel-Barakaldo es miembro de Merkel-Hispania S.A., tiene una
trayectoria de 14 afios, y esta situado en la superficie comercial Boulevard, junto con otros
centros comerciales. Merkel Hispania tiene abiertos varios establecimientos en los tres
territorios de la CAPV, y dichos establecimientos tiene centralizadas ciertas actividades en
la matriz Merkel Hispania; lo cual conlleva, por una parte, la posibilidad de actuar en ciertos
campos Yy no poder hacerlo en otros, y, por otra, la posibilidad de extender los resultados a
todo el territorio de la CAPV.

La presencia del euskera en Merkel-Barakaldo se ha limitado, principalmente, a los rétulos
de bienvenida dirigidos a los clientes, pero, paulatinamente, se estan dando cuenta de la
necesidad de ir integrando el euskera en sus establecimientos, por estas razones:

Son cada vez mas los clientes que solicitan los productos en euskera, dato que se
ve confirmado por las encuestar realizadas por Merkel.

Segun los datos de 2001, habian alrededor de 140.000 vascohablantes en el Gran
Bilbao.

Los hipermercados Merkel del resto del territorio ya han puesto en marcha planes
de euskera para aumentar la presencia y el uso del euskera.

La gran superficie Boulevard ha llevado a cabo un buen nimero de acciones en el
campo de la rotulacién, la publicidad, la relacion con los clientes y la imagen
dirigidas, en general, a asegurar la presencia del euskera.

Las grandes marcas reflejan esa misma tendencia.

El Estatuto de las Personas Consumidoras y Usuarias de la CAV? reconoce a la
clientela el derecho de recibir informacion sobre bienes y servicios tanto en

1 Corresponden a una empresa ficticia
2 ey 6/2003 (BOPV de 30 de diciembre de 2003, n° 254 a); en adelante, Estatuto de las Personas Consumidoras.



euskera como en castellano, y, por consiguiente, el hipermercado tiene que ir
asegurando ese derecho paulatinamente.

Utilizando los servicios que gratuitamente y sin ningin compromiso les ofreci6 la campafia
LanHitz del Gobierno Vasco y de la mano de un asesor, la gerencia de Markel-Barakaldo
recibi informacion detallada sobre los planes de euskera, la legislacion en vigor y las
ayudas disponibles.

Ademas, pudo realizar un diagnostico sobre su situacion lingiiistica, con el objetivo de, en
primer lugar, conocer el nivel de cumplimiento de las condiciones impuestas por el Estatuto
de las Personas Consumidoras, y, en segundo lugar, para establecer los objetivos que
tenian a su alcance en ese campo. Obtenida esa informacion, valorarian la posibilidad de
emprender un plan de euskera.

Fases de trabajo. Para realizar el diagnéstico e identificar los aspectos mejorables a
través de plan de euskera se utilizaron el cuadro de ayuda EME —Marco Esténdar de
Referencia atendiendo a su equivalente en euskera— y su Manual, y en vista de que el
cuadro de ayuda EME recogia las obligaciones establecidas en el Estatuto de las Personas
Consumidoras, se analizé el nivel de cumplimiento de las mismas en el establecimiento.
Para facilitar dicha labor, se utilizo una aplicacion informatica desarrollada al efecto.

Respecto a las principales fases de trabajo a realizar, el asesor les explicé que el proceso
metodoldgico del plan de euskera se iba a llevar a cabo mediante los pasos establecidos
en el ciclo PDCA, utilizado por las empresas en el &mbito de calidad, el medioambiente, la
gestion de la prevencion de riesgos laborales y, en general, en los procesos de mejora
continua.

En consecuencia, siguiendo el ciclo PDCA, estas fueron las principales fases de trabajo
previstas:

Planificacion (Plan). Tal y como ocurre en cualquier otro
campo, habia que planificar las acciones a realizar. En un

A P primer momento, habia que realizar el diagndstico del
C D punto de partida. Analizados los resultados e identificados

los objetivos, habia que definir en un plan plurianual qué
hacer, quién lo iba a hacer, con que recursos, etc.
Asimismo, ese plan principal se desgranaria en planes de
actuacion anuales.

Puesta en préctica (Do). En esta fase se materializarian o
implementarian las actuaciones previstas para lograr los
objetivos anuales (sesiones formativas, reuniones, ayudas,
etc.), de acuerdo con lo previsto en el plan de gestion del
afio en curso. Asimismo, se elaborarian los indicadores de
sistematizacion (o criterios lingliisticos) para mantener los
niveles alcanzados.

Medicion de resultados (Check). Esta fase consistia en la
comprobacion del nivel de cumplimiento de las
obligaciones reguladas por el Estatuto de las Personas

SOl



Consumidoras. Dicha evaluacién se realizaria anualmente
y al terminar de ejecutar el plan integramente. El
coordinador y la comisién de euskera suelen ser, segun el
caso, los responsables de dicha labor, sirviéndose para
ello de una serie de indicadores.

Ajuste del plan (Act). Se revisan los fallos y desviaciones

A P detectados en la evaluacion, y, en su caso, se establecen
medidas correctoras. La revision puede realizarse
C D anualmente y recogerla en el plan de gestién del afio

siguiente o de un periodo de planificacion a otro.

A la hora de establecer los objetivos que se tratard de alcanzar mediante el plan de
euskera, es importante que la empresa reflexione sobre el trabajo que ha de realizar para
lograr cada objetivo.

En el caso de Merkel-Barakaldo y respecto a este primer periodo de planificacion, se
priorizd ir cumpliendo paulatinamente las obligaciones impuestas por el Estatuto de
las Personas Consumidoras. Se previd que, una vez alcanzado dicho objetivo, se
establecerian otros para un segundo periodo de planificacion.

Para poner en marcha, gestionar y evaluar este periodo de planificacion, Merkel-Barakaldo
contd con la ayuda de la Viceconsejeria de Politica Linguistica (VPL). De hecho, se
utilizaron las aplicaciones informéaticas desarrolladas por la VPL para realizar el
diagnéstico, el plan plurianual, los planes anuales y la evaluacion. Ademas, dicha
Viceconsejeria proporciond a la compafiia ayuda econdmica y ayuda complementaria
(documentos y bancos de terminologia telematicos, formacion, asesoria, etc.).

Merkel-Barakaldo contrat6 a una consultoria para que le ayudase a disefiar, llevar a cabo y
dinamizar el plan de euskera, labores que se llevarian a cabo mas tarde, tras hacer el
diagndstico, establecer los posibles objetivos, decidir seguir adelante con el proceso y
constituir un equipo de trabajo.



FASE DE PLANIFICACION: DIAGNOSTICO
Introduccion

Para poner en marcha cualquier iniciativa planificada, el primer paso consiste en describir
la situacion de partida. En el caso de Merkel-Barakaldo, este diagnostico se realiz6 con la
ayuda del asesor de la campafia LanHitz y utilizando una aplicacion informatica al efecto,
realizando para ello una serie de reuniones. Fueron los interlocutores cualificados de la
empresa los que proporcionaron la informacion concreta, y la propia gerencia participé en
el proyecto. Posteriormente, esos interlocutores cualificados y otra serie de personas
conformaron el equipo de trabajo para poner en marcha el plan de euskera.

El diagnostico, realizado siguiendo los items recogidos en el Marco Estandar de Referencia
(EME), sirvi6, entre otras cosas, para saber cuanto y cuando se hablaba en euskera, para
establecer los primeros objetivos.

Se analizaron, sucesivamente, la imagen corporativa, las relaciones externas (clientes) y
las relaciones internas de Merkel-Barakaldo.

El cuestionario se realiz6 de acuerdo con los items de segundo nivel del EME, y se
preguntd sobre la situacion linglistica de la empresa, la competencia lingiistica, en su
caso, del trabajador o trabajadores que realizan las distintas labores en la empresa, y
sobre el esfuerzo que supondria a la empresa lograr los objetivos establecidos.

Los siguientes cuadros resumen los datos principales del diagnostico realizado en Merkel-
Barakaldo. Este es el significado de los colores y demas referencias empleadas:

Todo en castellano
Algunos elementos en euskera o bilinglies
La mayoria de los elementos en euskera o bilingties
No hay: no existe ese item en la empresa
No procede: el item existe, pero por cualquier razén, no puede analizarse

en Corporativa y Comunicacion de Merkel-Barakaldo

EME nivel 1 EME nivel 2 Situacié | Comp. Esfuerzo | Observacione
n Ling. 5

- Medio Art. 38.2.a) del
Estatuto  Pers.
Consumidoras

- Rotulacion externa fija (rétulo
principal, rétulos de orientacion,
aparcamiento etc.)

- Rotulacion  externa  variable - Medio Art. 38.2.3) del

faal o Estatuto  Pers.

o PaIS“E:,lje. (publicidad, ofertas, etc.) Consumidoras
lingistico e = [ Medio At 38.2.a) del
imagen - Rotulacién fija del area de Estatuto  Pers.

. recepcién y del centro comercial Consumidoras

corporativa (nombres de secciones, cajas,
seguridad, etc.) Rotulacion
- Rotulacion de oficinas corporativa  de
oficinas

- Rotulacién variable del area de - Medio Art. 38.2.a) del

Estatuto Pers.
Consumidoras

recepcioén y del centro comercial
(ofertas, tarifas, avisos a los
clientes, etc.)

- No se actuara
No prioritario

- Rotulacion fija en elementos
moviles (ropa de trabajo,
vehiculos...)

- No se actuara
No prioritario

- Papeleria y sellos




- Sitio web

- Marketing 'y publicidad (en
medios de comunicacion, en las
calles y a domicilio)

- Elementos de
corporativa

imagen | No
procede

No se actuara
No prioritario

Medio

Junto con otros
hipermercados
de la cadena
Merkel

Elaborados en la
central

0 Recepcion

- Idioma de recepcién (presencial
y megafonia)

No (2/6)

Grande

Art. 38.2.a) y 40
del Estatuto
Pers.
Consumidoras

Descripcion:

(o}

1. Eje 1: Imagen Corporativa y Comunicacion

Los rotulos, notas y, en general, los avisos dirigidos a la gente estaban
en castellano. El objetivo era que estuvieran en castellano y euskera (art.
38.2 del Estatuto de las Personas Consumidoras), para lo que habia que
tener en cuenta que algunos de los rétulos venian del servicio central y
que otros hipermercados de la cadena Merkel ya habian solicitado
cambiarlos.

La publicidad, especialmente la repartida a domicilio, se hacia en
castellano, junto con otros hipermercados de la comarca, en tanto que la
publicidad en grandes paneles también se hacia en esa lengua.

La publicidad en los medios de comunicacién de la CAPV se hacia en
castellano y se realizaba mediante el servicio central.

Los mensajes por megafonia se daban en castellano.

En el &rea de recepcion principal trabajaban 6 personas. De ellas dos
eran vascohablantes, pero siempre recibian a la gente en castellano. De
acuerdo con lo regulado por el articulo 40 del Estatuto de las Personas
Consumidoras, se establecié el objetivo de dar al cliente la posibilidad de
comunicarse en la lengua que quisiera.

Fuera del centro comercial, cabia la posibilidad de modificar los rétulos
corporativos, ya que otros establecimientos de la cadena Merkel en la
CAPV ya habian solicitado a los servicios centrales de la empresa la

adecuacion de los mismos.

2. Eje 2: Relaciones Externas de Merkel-Barakaldo

EME nivel 1 EME nivel 2 Situacié | Comp. Esfuerzo Observaciones
n Ling.

o Clientes I Documentos escritos (facturas, Grande
tickets, presupuestos, impresos, No 5/20
modelos oficiales, contratos de
adhesion, contratos regulados,
etc.)

I Relaciones orales (cajeros, No 10/40 | Grande

vendedores de seccion, atencion
al cliente, etc.)

o Producto/servicio - Ficha  técnica,  embalaje, Grande

garantias, etiquetas, etc. Traduccion
0 Proveedores - _ - - No se
- Relacion escrita actuara. No
prioritario
| Relacion oral - - No se actuara. No
prioritario
o Entidades financieras | i - - No se actuara. No
Relacion oral prioritario
- . - - No se actuard. No
- Relacion escrita prioritario
0 Administracion L i - - No se actuara. No
Ayuntamiento prioritario

- Diputaciones Forales

No se actuara. No
prioritario




Gobierno Vasco

Administracion del Estado

o Otras relaciones
externas

Empresas del grupo
Otros

Descripcion: 2. Eje 1: Relaciones Externas

No se actuara. No
prioritario

No se actuard. No
prioritario

No se actuara. No
prioritario

0 La relacion con los clientes se desarrollaba mayoritariamente en
castellano, pese a que el nimero de compradores que hablaban en
euskera iba en aumento. Esa situacion requeria dar respuesta a las cada
vez mayores demandas de los clientes y a las obligaciones legales.
Se analizaron las areas que implicaban una mayor relacion con el cliente
(las cajas, la gasolinera, la pescaderia...), y se proyect6 hacer un estudio
mas detallado para conocer el nivel linglistico, las relaciones laborales y
los turnos de trabajo de los trabajadores de dichas areas.

o0 Con el fin de actuar sobre aspectos relacionados con los productos, se

decidio trabajar en la adecuacion de las etiquetas de precios de los

productos, ya fueran en las estanterias como en los propios productos

(productos de venta segun su peso, etc.).

0 También existian tarjetas Merkel, pero no contemplaban ninguna opcion

lingtiistica.
o0 No se abordarian por el momento el resto de relaciones externas.

3. Eje 3: Relaciones Internas de Merkel-Barakaldo (Resumen

EME nivel 1

EME nivel 2

o Paisaje linglistico
referido al trabajo

Rotulacion
paneles...)

menor (etiquetas,

Seguridad en el trabajo. Prevencion
de riesgos laborales

0 Gestion de personas

Administracion de personas:
néminas, control de horarios, etc.

Informacion: tabléon de anuncios,
intranet, etc.

Gestion de personas: protocolos,
informes internos, contratos, etc.

o Formacion laboral

Formacion general y especifica

o0 Recursos informaticos

Software estandar. Software a
medida. Software de maquinas de
produccion

o Comunicacion
horizontal y vertical
(relacion oral)

Conversaciones habituales.
Reuniones de trabajo. Reuniones
generales.

0 Sistemas de gestion

Calidad, prevencion de riesgos y
gestion medioambiental

o Estrategia/gestion
general

Organizacion y estrategia. Marco
normativo.  Gestion  econdmico-
financiera.

ituaci6 | Comp. Ling. |Esfuerzo Observaciones
n

- No se actuara. No
prioritario

- Bilingue

Si (2/6) Medio Sélo se tendrdn en
cuenta los textos de los
impresos. Servicios
centrales.

Si (2/6) Bilingtie mediante
traduccion.  Area  de
recursos humanos.

No se actuara. No
prioritario

- No se actuard. No
prioritario

- Si(2/6) Software estandar

Unicamente  para las
personas vascohablantes
del é&rea de recursos

humanos
No se actuard. No
prioritario
No se actuard. No
prioritario

- - No se actuard. No
prioritario

- - No se actuard. No
prioritario

- - No se actuard. No

prioritario




Descripcion: Eje 3: Relaciones Internas

0 Pese a que las prioridades se establecian respecto a los clientes, se identificaron
algunas vias para incrementar la presencia del euskera en las relaciones internas.

0 En el &rea de recursos humanos habian dos trabajadores vascohablantes que,
poco a poco, podian hacer uso del euskera en las notificaciones generales de uso
frecuente.
Muchos de los documentos relacionados con la gestién de personas estaban
redactados en castellano (por ejemplo, las néminas y las cotizaciones), pero, tal y
como se ha sefialado anteriormente, otros establecimiento de la cadena Merkel ya
habian solicitado la presencia del euskera en ellos.

o Como incentivo, se ofrecid a los trabajadores del &rea de recursos humanos la
posibilidad de instalar sistemas operativos y programas ofiméaticos estandar en
euskera.

Se recogieron datos sobre los criterios linglisticos en el &rea de contratacion y promocion
interna, la imagen corporativa de la empresa, la comunicacion interna y la formacion
laboral, constatando que dichos criterios priorizaban, de facto, el castellano.

Como se ha dicho anteriormente, Merkel-Barakaldo pretendia, paso a paso y en general,
llegar a una situacién de hilingtiismo, proponiéndose para ello la realizacion de un esfuerzo
medio y pensando que ello le daria un valor afiadido en la consideracion de sus clientes.
Ello conllevaba que el esfuerzo no debia abarcar un espectro amplio y general, sino
focalizarse en los siguientes objetivos, personas, departamentos y areas, relacionados
fundamentalmente con las obligaciones impuestas por el Estatuto de las Personas
Consumidoras.

e Centro comercial:
o Area de recepcion principal / Area de atencion al cliente
0 Secciones principales: especialmente las area de audiovisuales,
electrodomésticos, informatica, pescaderia, carniceria y
charcuteria.
o Cajeros
0 Gasolineray tienda de bricolaje
e Oficinas:
o0 Gerencia
o Area de recursos humanos

Se previo aplicar el plan directamente en ellos; es decir, que fueran el ambito de
implantaciéon del plan. En consecuencia, otras areas y secciones de la empresa
participarian de forma indirecta en este periodo de planificacion.

En ese sentido, se determind hacer un estudio mas detallado del que iba a ser el
ambito de implantacion del plan, para, principalmente, definir el nivel de euskera del
personal, conocer las relaciones laborales y turnos del personal, sus actitudes respecto al
plan e identificar e inventariar los soportes sobre los que intervenir.



Para finalizar con el diagndstico, el asesor comunicé a los interlocutores de Merkel-
Barakaldo con qué ayudas podian contar, tanto del Gobierno Vasco, la Diputaciones Foral
y el Ayuntamiento.

Finalmente, se considerd conveniente realizar unas breves sesiones de comunicacion para
dar cuenta del proceso personal y a sus representantes, y, especialmente, dar informacion
de primera mano a los trabajadores que iban a participar directamente en el plan y recoger
sus impresiones.



FASE DE PLANIFICACION: PLAN PLURIANUAL
Introduccion

Tras efectuar el diagndstico mediante el programa LanHitz, en breve espacio de tiempo se
completd el mismo con algunos de los datos concretos referidos anteriormente. Se
pregunto al personal que iba a participar acerca de sus conocimientos de euskera tenian,
relaciones laborales y turnos de trabajo y, junto a ello, se recogieron sus impresiones
respecto del plan. Se contrat6 a una empresa de asesoria para ejecutar técnicamente el
plan y para ayudar en adelante a gestionar y dinamizar el mismo.

Se utilizé la aplicacion informatica proporcionada por LanHitz, porque daba la posibilidad
de gestionar todo el proceso desde el diagnostico hasta la evaluacion final, incluyendo la
informacion sobre las subvenciones disponibles.

Asi, tras adecuar el listado de items del EME a las necesidades de Merkel-Barakaldo, se
elabord un plan trianual, dividido a su vez en planes anuales. Se decidio que el plan tuviera
un horizonte temporal de tres afios para que no fuera ni demasiado largo, ni demasiado
breve, y en el mismo, ademas de los objetivos, se definieron los criterios para sistematizar
los logros obtenidos.

Tanto el plan trianual como el primer plan anual fueron expresamente aprobados por la
gerencia y notificados a los servicios centrales, y recabaron, a su vez, la conformidad con
los representantes del personal. Asimismo, se convinieron los recursos econémicos y
personales necesarios y se alcanzo el compromiso de poner los mismos, anualmente, a
disposicion del plan de euskera.

Para asegurar la adecuada ejecucion del plan, se constituyé la comision de euskera
formada por trabajadores y responsables de la empresa.

Se muestra a continuacion, resumido, el plan trianual elaborado para Merkel-Barakaldo.

PAISAJE LINGUISTICO E IMAGEN CORPORATIVA

Objetivos Situacion Accioén Responsable | Afio |Indicadores Observacione
linguistica s
objetivo
Rotulacion fija externa: | .. . Los servicip; qe pyblicidad de Serviciog centrales | 2007 Muestra de los Notificaqién a la
aparcamiento, directorios, Bilingtie Merl_<e_| definiran, Juntg con el |y gerencia me_nqonados en los superflqe
sefiales de orientacién y otros. servicio de traduccion, los objetivos comercial
Mensajes de seguridad textos, formatos y soportes Boulevard
adecuados.
Rotulacion fija de entrada vy | Bilingue Los servicios de publicidad | Jefe de | 2007 Muestra de los
recepcion: bienvenida, horarios, de Merkel definiran, junto con | administracion mencionados en los
seguridad Adelante/tirar/fempujar el servicio de traduccion, los objetivos
y similares Murales textos, formatos y soportes
adecuados.
Roétulos de identificacion de | Bilinglie Responsable de | Servicios 2008 Muestra de los
secciones del centro comercial y Administracion / gerencia centrales, mencionados en los
analogos. supermercados objetivos
comarcales Merkel

Rotulacion corporativa de y administracion /
estancias interiores: directorios e gerencia
identificacion de areas
Avisos y notificaciones variables | Bilinglie Se traduciran 2007 Muestra
dirigidas, en general, a la gente
en el area de entrada y
recepcion




Publicidad: Bilingue o | Los servicios de publicidad de | Servicios 2007 Muestra de los
-Publicidad a domicilio diferenciados en | Merkel definiran, junto con el | centrales, mencionados en los
-Carteles en blanco de ofertas euskera y castellano | servicio de traduccién, los | supermercados objetivos
-Cartelistica de ofertas textos, formatos y soportes | comarcales Merkel
especiales adecuados. y administracion /
-Grandes paneles publicitarios gerencia
-Rétulos electronicos
-Adhesivos
Publicidad en medios de | Bilingle Los servicios de publicidad de | Supermercados 2007 Muestra de los
comunicacion: Merkel definiran, junto con el | comarcales Merkel mencionados en los
-Radio servicio de traduccién, los |y administracion / objetivos
-Prensa textos, formatos y soportes | gerencia
adecuados.
. N Bilingte Los servicios de publicidad | la Direccién 2007 Muestra de los
Acciones de marketing: de Merkel definiran. iunt E d ionad |
tarjetas de premios y sorteos. ! S € Merkel getiniran, Junto con | Empresa € mencionados en 0s
Tarjetas de fidelizacion de Tarjetas plurilinglies | el servicio de traduccion, los comunicacion objetivos
clientes textos, formatos y soportes | ajena a la
adecuados. empresa
En euskera y Empresa de | 2009
Imagen corporativa de Merkel- | castellano comunicacion
Barakaldo ajena a la
Direccién
RECEPCION
Objetivos Situacién linguistica Accién RESPONSABLE Afio Indicadores Observaciones
objetivo
Area de informacion o area Atender la opcién linglistica Formacion a cargo | Responsable de la 2007 Observacion Curso de formacion de
de recepcion principal del cliente del técnico de seccion directa 20 horas a los
euskera correspondiente recepcionistas
vascohablantes
(ver el plan de
estudios)
Megafonia Algunos mensajes en euskera Formacion en las Responsable de la 2007 Observacion
y otros en castellano locuciones méas seccion directa Observacion anterior
habituales correspondiente Mensajes
grabados
Musica ambiental Reservar un espacio para la Estudiar las Jefe del centro 2007 Caracteristicas del
musica vasca posibilidades del comercial servicio
hilo musical contratado
Idioma de los contestadores Euskera Grabacién Jefe de 2007 Llamadas
Castellano Administracion telefonicas
Inglés
1. CRITERIOS LINGUISTICOS PARA EL PRIMER EJE
CRITERIO FECHA RESPONSABLE
Los textos de los elementos visuales en manos | 2008 Gerencia. Junto con el resto de
. . de Merkel-Barakaldo seran bilinglies, al mismo supermercados Merkel de la CAPV
Imagen corporativa para el centro comercial de o
Barakaldo tamafio. En caso de que Igslpa_labras en euske{ra
y castellano sean casi idénticas, se pondran
Unicamente en euskera.
Puesto de recepcionista Ejégi(; los aspectos linguisticos en el perfil del | 2009 Gerencia y recursos humanos
Se definiran responsabilidades y procedimientos | 2008 Gerencia, comision de euskera. En
para asegurar, mas alld de la correccion, la coordinacion con otros Merkel de la CAPV o
Procedimiento para asegurar la utilizacion de formulas | utilizacion de féormulas adecuadas en euskera en la comarca.
adecuadas en euskera su utilizacién, especialmente en la rotulacion fija,
en la publicidad y en los escritos dirigidos a la
clientela.

2. Eje 2: Relaciones Externas

CLIENTES

Objetivos

Situacion

linglistica objetivo

Accion

RESPONSABLE

Indicadores

Observaciones

Tickets de caja

Bilingue

Adecuacion de los
programas de caja en el
centro comercial, la
gasolinera y la tienda de

Jefe de informatica

2007

Modelo de ticket




bricolaje

Traduccién de la parte

programas informaticos

Servicio de traduccién

impresa Muestra de
Facturas y presupuestos Bilingte Formacién a las personas Jefatura de seccion 2008 fa;t;tsul:az gsms
vascohablantes p p
> Muestra de
Impresos y modelos oficiales Bilingue \':gsrcmoicall(t))rl]aittlss personas Jefatura de seccion 2007 impresos y
modelos oficiales
Contratos de adhesion, contratos Bilingle.
regulados; condiciones En documentos Formacion a las personas i Muestra de esos
generales de aquellos y demas  separados vascohablantes Jefatura de seccion 2009 tipos de contrato
documentacién.
Cajas
Seccion de
Formacion a cargo del g‘fac;rcr%aglgz;
Asegurar la eleccion técnico de euskera (a 10 electrodomésticos
Relacion oral inglistica efectuada por | trabajadores) 2007,8,9 Carniceria-
el cliente Euskaldunizacion (4 charcuteria
trabajadores) .
Pescaderia
Gasolinera
Tienda de bricolaje
PRODUCTO
Objetivos Situacion Accion RESPONSABLE Afio | Indicadores Observacione
linglistica objetivo s
Pegatinas de ofertas especiales Algunos elementos Traduccion de textos de las Responsable del 2009 Pegatina
bilingues pegatinas proceso
Identificar los elementos a Responsable de
) . traducir ) Lo Junto con los
lerilgittzrcl'j:spremos de las tﬁt%gzgi elementos Adecuacion de los g]rf(())éem;g'gﬁ zl?:sltién 2009 Muestra Merkel de la
programas informaticos Servicio de traduccion CAPV
] . Identificar los elementos a Responsable de
Tickets de precios de los Algunos elementos traducir informética y del Junto con los
productos envasados en el bilinaies Adecuacién de los r0ceso en cuestion 2009 Muestra Merkel de la
propio centro comercial 9 P CAPV

2. CRITERIOS LINGUISTICOS PARA EL SEGUNDO EJE

TEMA CRITERIO FECHA RESPONSABLE
Se recogeran en los manuales de instrucciones 2009 Responsable del proceso
Etiquetas de los productos envasados por Merkel de embasado de productos Criterios unificados
para los supermercados de la CAPV
Primera palabra dirigida al cliente Sg hablara’a_ll _cllente en_ambas lenguas, para que 2008 Responsable del centro comercial
elija en qué idioma continuar
” ) ) Se incluird el requisito del conocimiento del 2008 Gerencia
Contratacion de trabajadores para esas secciones euskera en las nuevas contrataciones.

3. Eje 3: Relaciones Internas (RESUMEN

ROTULACION LABORAL

Objetivos Situacion Accién RESPONSABLE Afio | Indicadores Observacio
linglistica nes
objetivo
Rotulacion de prevencion de I " .
riesgos laborales Bilingue Traduccion externa Responsable de area 2008 Muestra
GESTION DE PERSONAS
Objetivos Situacion Accion RESPONSABLE Afio | Indicadores Observacione
linglistica objetivo s
. ” . Responsablede Desde los
ﬁgm;g;s;ramon de personas: Bilingue Traduccion recursos humanos. 2008 servicios
Servicios centrales centrales
Notificaciones generales: Bilingiie Formacién (2) Responsable y 2007- Muestra de
Informacioén de los tablones de 9 trabajadores de 08 documentos de ese




anuncios recursos humanos [ tipo




FASE DE PLANIFICACION: PLAN DE GESTION DEL PRIMER ANO (RESUMEN)

INTRODUCCION

El plan de gestién para 2007 se basa en los objetivos previstos por el Plan Trianual para
2007; es por ello que en la elaboracion del mismo también se utilizé la aplicacion
informética ofrecida por LanHitz.

Dicha aplicacién ofrecia la posibilidad de solicitar las subvenciones convocadas
anualmente por el Gobierno Vasco y hacer la evaluacion de todo el afio.

Atendiendo al Plan Trianual, se priorizaron para 2007 algunos objetivos del primer y
segundo eje. A continuacion, aunque sea brevemente, se expondra que acciones se
establecieron para lograr algunos de esos objetivos.

Para llevar a cabo dichas acciones, debfan disponerse una serie de recursos econémicos,
materiales (adecuacion de aplicaciones informéticas, software) y de otro tipo (condiciones
de aprendizaje de los trabajadores, técnico de euskera, turnos de trabajo). Todos esos
aspectos se recogieron en el plan anual, junto con un buen ndmero de acciones de
comunicacion. He aqui algunos de ellos.

EJE 1:

PAISAJE LINGUISTICO E IMAGEN CORPORATIVA

ACCION 1: La rotulacion fija externa (no publicitaria) seré bilingiie, mediante la traduccion
de textos. Junto con el resto de hipermercados Merkel de la comarca, se contratard un
servicio de traduccién para traducir los soportes comunes. Se notificara la accién a la
superficie comercial Boulevard.

e Participantes: Responsable de Administracion. Area de coordinacion. Servicio
de traduccion.

e Responsable: Responsable de Administracion / gerencia

e Plazo: durante el 2007

¢ Inventario de los soportes a utilizar:
0 Rotulos del parking
0 Roétulos de la gasolinera (nombres de combustibles, precios,

instrucciones, etc.)

o Directorios (gasolinera, parking, centro comercial, restaurante, etc.)
0 Sefalizacién de orientacion (entrada, salida, etc.)
0 Espacio de los carros de compra

e Coste econdmico:

¢ Indicadores: los enumerados anteriormente

ACCION 2: Los rétulos fijos no publicitarios de el &rea de entrada y recepcion del centro
comercial seran bilingiies, por medio del servicio de traduccion.
¢ Participantes: Responsable de administracion y servicio de traduccion



Responsable: Jefe de administracion

Soportes:

0 Mensajes de bienvenida

o0 Horarios

0 Rétulos complementarios: jadelante!. tirar, empujar, no entrar, etc.
o Directorios: servicios, restaurante, teléfonos, cajeros automaticos...
Plazo: de febrero a abril de 2007

Coste econémico:

Indicadores: los mencionados anteriormente.

ACCION 3: Los soportes de las campafias publicitarias seran bilingiies. Dichos
soportes se elaboraran conjuntamente y en colaboracion con el resto de
hipermercados, segln se hagan para toda la CAPV o para una comarca, sirviéndose
para ello del servicio de traduccion. Se cuidara especialmente que las traducciones
sean adecuadas y agradables.

Participantes: El responsable de administracion en coordinacion con el resto
de hipermercados. Servicio de traduccion

Responsable: Responsable de Administracion / gerencia

Plazo: a partir de 2007

Inventario de los soportes a utilizar:

0 Paneles de publicidad en la calle (habituales y electrénicos)

Publicidad a domicilio: en determinados elementos

Carteles en blanco de ofertas

Cartelistica de ofertas especiales

Soportes de campafias especiales anuales: navidades y principio de afio
Coste econémico:

Indicadores: los mencionados anteriormente

o
(o}
(0}
(o}

RECEPCION

ACCION 1: Se proporcionara 20 horas de formacion a los dos trabajadores
vascohablantes del area de informacion, para trabajar las formulas habituales y dar con
mayor fluidez las indicaciones orales. Se dirigiran a los clientes en euskera y castellano.

Participantes: los dos recepcionistas y el técnico de euskera (junto con los
trabajadores de las demas secciones)

Responsable: los responsables de seccion

Plazo: durante el 2007

Ver el plan de estudios (formacion)

Coste econémico:
Indicadores: evaluacion del profesor y llamadas telefénicas aleatorias

ACCION 2: De los otros cuatro trabajadores castellanoparlantes del &rea de informacion, 2
son fijos, y se les dara la oportunidad de aprender euskera en el euskaltegi municipal, fuera
de las horas de trabajo. El resto de aspectos relacionados con el proceso de aprendizaje
se recogeran en el plan de estudios.

Participantes: los dos trabajadores del area de recepcion
Responsable: los responsables de seccion



Plazo: durante el 2007
Ver los planes de estudios (euskaldunizacion)

Coste economico:
Indicadores: evaluacion del profesor y llamadas telefonicas aleatorias

EJE 2: RELACIONES EXTERNAS

CLIENTES

1. ACCION 1: Para asegurar la efectividad de la opcion lingiistica de los clientes en
las relaciones orales, se pondra en marcha un grupo de uso formado por los
trabajadores vascohablantes de las secciones afectadas por el plan (cajas, area de
informacion, informatica, electrodomésticos, pescaderia, carniceria, gasolinera y
tienda de bricolaje). También recibiran formacion basica en grupo; en ocasiones se
reuniran en grupos pequefios para trabajar términos, impresos, etc. Curso de
formacion de 20 horas.

Se trabajaran especialmente las relaciones orales y las habilidades de escritura
necesarias para cumplimentar las facturas y demas impresos de su seccion.

El saludo inicial se efectuara en las dos lenguas.

Participantes: El técnico de euskera y los trabajadores vascohablantes (10)
de esas secciones (informatica, electrodomésticos, pescaderia, carniceria,
gasolinera y tienda de bricolaje).

Responsable: jefes de seccion, area de recursos humanos

Plazo: durante 2007, una hora cada quince dias (30 minutos de formacién)
Planes de estudios: 10

Coste econémico:

Indicadores: uso declarado. Resultados de los procesos de aprendizaje.
Documentos cumplimentados en euskera.

ACCION 2: Los textos preimpresos de las facturas, albaranes y demas impresos de
esas secciones seran bilinglies. Se realizara a través del servicio de traduccion

Participantes: servicio de traduccion, jefe de administracion y jefes de seccién
Responsable: el jefe de administracion

Indicadores: muestra de facturas, albaranes, hojas de reclamaciones, etc.
Plazo: otofio de 2007

Coste econémico:

Indicadores: los citados documentos

Junto con esas acciones, la comision de euskera comenzo a establecer las vias de
sistematizacion y los criterios lingliisticos para afianzar en el tiempo los logros que
paulatinamente se iban consiguiendo.
Se trabajaron fundamentalmente estos dos ambitos:

e contratacion de nuevos trabajadores para esas secciones

e primera palabra dirigida al cliente (por ejemplo, egun on/buenos dias).






FASE EJECUTIVA O DE IMPLEMENTACION
INTRODUCCION
Se llevan a cabo en la fase de ejecucion las previsiones realizadas en el plan de
gestién anual y en el plan plurianual.

En el caso de Merkel-Barakaldo, analizaremos brevemente cémo se ejecutaron
algunas de las previsiones del plan de gestion de 2007.

COMUNICACION DEL PLAN: DOCUMENTO DEL PLAN DE EUSKERA

Antes de emprender esta fase eminentemente practica y con la intencién de hacer ver
que el plan de euskera era un proyecto de la empresa, la gerencia de Merkel-
Barakaldo difundié el documento del Plan de Euskera en toda la empresa, para dar
cuenta de su firme compromiso respecto a aquél. Los representantes de los
trabajadores también llegaron a un acuerdo, y utilizaron el plan de comunicacion de la
empresa para dar a conocer el plan de euskera.

Ademas, se informé a los clientes del esfuerzo que estaban llevando a cabo en
Merkel-Barakaldo, indicAndoles que se hacia para que recibieran un mejor servicio, y
prueba de ello, obsequiaron en caja a cada cliente con una pulsera naranja.

IMAGEN CORPORATIVA Y COMUNICACION DE MERKEL-BARAKALDO

Tal y como se ha mencionado, el plan de gestion de 2007 daba especial importancia a
los objetivos relacionados con la publicidad y la rotulacién fija.

En la ejecucion de dichos objetivos fue clave la coordinacién con el resto de centros
comerciales Merkel de la comarca y de la CAPV; asi, se establecieron canales de
comunicacion estables entre los coordinadores de los hipermercados que tenian en
marcha planes de euskera, y se hicieron reuniones cuando ello resultaba necesario.

Del mismo modo, atendiendo a la ubicacion de Merkel-Barakaldo en la superficie
comercial Boulevard, se coordinaron con los responsables de la misma para dar a
conocer el cambio de rotulacién del parking, estableciendo para el futuro una
actuacion conjunta para llevar a cabo acciones similares.

Para asegurar el uso de un euskera adecuado en todas las campafias publicitarias y
promocionales emprendidas por Merkel-Hispania y los hipermercados de la comarca,
se contratd un servicio de traduccion y correccion de textos, con amplia experiencia
en el ambito de las traducciones publicitarias, que se encargaria de traducir y corregir
los textos creados para dichas campafias. Se decidid corregir y traducir
sistematicamente todos los rétulos y documentos destinados al puablico y los clientes,
comenzando por los fijos, generales y de mayor importancia.

RELACIONES EXTERNAS-RELACIONES CON LOS CLIENTES

Uno de los objetivos principales del plan de euskera era recibir a los clientes en su
propia lengua.



Se cre6 un grupo de uso formado por los trabajadores vascohablantes de las
secciones con mejor situacion lingliistica y de mayor demanda, gestionado por un
técnico de euskera contratado. Sus objetivos eran, entre otros, cambiar los habitos
lingliisticos en el trabajo, identificar las oportunidades de hablar en euskera y
aumentar la competencia linguistica de los trabajadores.

El grupo trabajé la capacitacion oral y escrita y elabord un diccionario general
diferenciado por areas; ademas, aprendieron a donde acudir para aclarar las dudas
que les pudieran surgir. Y es que el objetivo final también consistia en que los
trabajadores desarrollaran su propia autonomia lingiiistica y ganaran en confianza, sin
tener que acudir permanentemente a la traduccion exterior.

Se trabaj6 especialmente la capacitacion oral, para comenzar a variar los habitos
lingliisticos entre los trabajadores y para que se relacionaran en euskera con mayor
fluidez, ya que se vio la necesidad de crear una red relacional en euskera y de
desarrollar actitudes proactivas.

Asimismo, se hicieron unas pegatinas para que los clientes identificasen a los
dependientes vascohablantes.

Euskaldunizacion. Continuando con el andlisis del plan de gestion de 2007, hay que
sefialar que dos trabajadores del area de informacion no tenian un nivel de euskera
suficiente, por lo que se les ofrecio la oportunidad de aprender euskera en un
euskaltegi, conviniendo el coste econémico y el computo de horas correspondiente.

Tras realizar la prueba de nivel de euskera en el euskaltegi, los matricularon en el
cuarto nivel, estableciendo el objetivo de llegar al nivel 6 del euskaltegi (es decir,
superar el primer nivel de HABE), y lograr una nivel de habla y comprension del
euskera bésicos. Se establecio el objetivo de que superaran dos niveles al afio, en
caso de que no hubiera contratiempo alguno, y una vez alcanzado ese nivel,
recibirian, en caso de ser necesario, capacitacion especifica. Ver el plan de estudios
de un alumno en proceso de euskaldunizacion.

Para asegurar la adecuada ejecucion de todo lo mencionado y otros muchos aspectos
no detallados en este escrito, Merkel-Barakaldo cre6 una comision de euskera.



MEDICION DE RESULTADOS Y EVALUACION

Merkel-Barakaldo establecid dos tipos de evaluacion, coincidentes con las previstas
en el resto de planes de la empresa; es decir, una anual y otra final, una vez
terminada la ejecucion del plan.

Para asegurar el adecuado desarrollo del plan y el cumplimiento de los objetivos, la
empresa cred dos figuras: la del coordinador y la comisién de euskera.

Ademas, al ser el plan de euskera un proyecto de la empresa, la gerencia realizé un
control y seguimiento ordinarios del mismo mediante el plan de gestion anual.

Volviendo a las figuras nombradas para asegurar el correcto cumplimiento del plan,
estas fueron, a tenor de lo recogido en el manual del EME, las funciones del
coordinador;

— Ser responsable del plan de euskera y coordinar las acciones del mismo
— Gestionar y controlar los recursos y el coste del plan de euskera

— Dar cuenta a la Direccion del proceso del plan de euskera

— ldentificar las necesidades de informacion y recursos para desarrollar el
plan de euskera y llevar a cabo acciones para dar respuesta a esas
necesidades

— Liderar y dirigir la comisién de euskera

Fue el jefe de administracion el elegido para llevar a cabo esa labor, dado que era una
persona que conocia bien la empresa y a los trabajadores, y tenia la confianza de los
altos cargos de la empresa. A su vez, se incluyé entre sus funciones laborales las
correspondientes al plan de euskera, asignandosele un nimero de horas determinado
para llevarlas a cabo.

Estas fueron, resumidamente, las funciones de la comision de euskera:

— Hacer un seguimiento de los objetivos, acciones y plazos del plan de
euskera, y, en su caso, proponer, junto con el coordinador, acciones
correctoras.

— Llevar a cabo la comunicacion del plan de euskera.

— Analizar la informacion necesaria para determinar la realidad lingiistica
de la empresa y determinar las conclusiones principales. Junto con el
coordinador, proponer posibles objetivos a la Direccion.

— Junto con el coordinador, elaborar una sistemética para afianzar los
logros conseguidos mediante en plan de euskera y presentarselos a la
Direccion.

La comision de euskera la formaron, ademés del coordinador, el responsable del area
de informacidn, el representante del sindicato mayoritario y un miembro del grupo de
uso, este Ultimo por ser una persona especialmente activa. Junto a ellos trabajo el
técnico de euskera contratado, que seria responsable técnico del plan.

La comision de euskera se reunia una vez cada tres meses durante hora y media, y
trataba, entre otros, los siguientes puntos:



e La coordinacion con los demas hipermercados Merkel y la superficie
comercial Boulevard

e Evolucién de los objetivos. Analizar y tomar decisiones sobre los documentos
trabajados y las propuestas realizadas por el grupo de uso.

e Evolucién del proceso de aprendizaje, haciendo un seguimiento del proceso
de habituacién de los trabajadores en proceso de aprendizaje a las nuevas
costumbres lingliisticas.

e Presentacion a la Direccion de los temas a dilucidar

e Propuesta de nuevos objetivos, atendiendo, principalmente, a criterios de
eficiencia, efectividad y coste.

e Sesiones de comunicacién del plan

A finales de 2007, se evalud el nivel de cumplimiento de los objetivos establecidos
para ese afio, y tras contrastar su cumplimiento, se trat6 de asegurar que los
resultados fueran sistematicos y perdurables. Para ello, entre otras actuaciones, se
analizé por ejes la evolucion de los indicadores establecidos en el plan.

A continuacién, y para no extendernos, se presentan los resultados que se obtuvieron
en el primer eje en el periodo de un afio.
Este es el significado de los colores:

Cumplido integramente
Cumplido, pero no integramente
Cumplido a medias

EJE 1: Imagen Corporativa y Comunicacion de Merkel-Barakaldo:

PAISAJE LINGUISTICO E IMAGEN CORPORATIVA

Objetivos / indicadores Situacion Cumplimi | Observaciones
linglistica ento
objetivo

Rotulacion fija externa: aparcamiento,
directorios, sefiales de orientacion y otros. | Bilinguie
Mensajes de seguridad

Rotulacion fija de entrada y recepcion: | Bilinglie
bienvenida, horarios, seguridad
Adelantef/tirar/empujar y similares Murales

Rétulos de identificacion de secciones del | Bilinglie
centro comercial y analogos.

Rotulacion  corporativa de estancias
interiores: directorios e identificacion de
areas

Avisos y notificaciones variables dirigidas, | Bilingtie
en general, a la gente en el area de
entrada y recepcion

Publicidad: Bilingtie o]
-Publicidad a domicilio diferenciados en
-Carteles en blanco de ofertas euskera y
-Cartelistica de ofertas especiales castellano

-Grandes paneles publicitarios
-Rétulos electrénicos
-Adhesivos

Publicidad en medios de comunicacion: Bilingtie
-Radio
-Prensa




Acciones de marketing: Bilinglie
tarjetas de premios y sorteos.

- Y ’ Tarjetas
Tarjetas de fidelizacion de clientes plurilingiies
Recepcion
Objetivos Objetivo Cumplimiento Observaciones
Area de informacion o area de Atender la opcién linguistica Necesidad de mas sesiones
recepcion principal: Labor de del cliente formativas

recepcion

Megafonia

Algunos mensajes en euskera

y otros en castellano Observacién anterior

Musica ambiental

Reservar un espacio para la
musica vasca

Idioma de los contestadores

Euskera

Castellano
Inglés

Atendiendo a los resultados cuantitativos y el resto de aspectos cualitativos de la
evaluacién anual, se elaboré el informe de evaluacion. A su vez, se informd sobre los
criterios que se estaban trabajando para sistematizar dichos resultados.

Ademas, se elaboré una hoja informativa con los datos mas resefiables, para repartirlo al
personal y socializar el proyecto.

También se dio cuenta de los resultados en las reuniones ordinarias de comunicacion del
plan de comunicacion.



AJUSTE Y REVISION DEL PLAN

El plan de euskera de Merkel-Barakaldo se fue ajustando afio a afio y al finalizar todo
el periodo de planificacion. Al termino del periodo de planificacion, se hizo una
valoracién general de esos tres afios, y el coordinador, la comision de euskera y la
gerencia efectuaron nuevas propuestas y establecieron medidas correctoras y nuevos
objetivos para el siguiente periodo de planificacidn.

Se recogieron en un informe los resultados de los tres afios de implantacion del plan,
que comprendian, ademas del nivel de cumplimiento de los objetivos establecidos, el
nivel de sistematizacion de los mismos, puesto que una de las claves del plan era
hacer perdurar y sistematizar los buenos resultados que se lograron; es decir, integrar
dichos resultados en la empresa. Se recogieron los siguientes resultados:

— Datos actualizados de uso y presencia del euskera: los resultados fueron, en
general, positivos, especialmente los del primer eje. Se propusieron medidas
correctoras.

— Indicadores de sistematizacion (criterios lingisticos)

— ldentificacion de los nuevos niveles en los que establecer los objetivos para el
proximo periodo de planificacion. Se decidié emprender una nueva fase para
consolidar los niveles alcanzados.

—  Se nombr6 una nueva comision de euskera.

— Las valoraciones generales sobre los ritmos de aplicacion, la actuacion de las
figuras del plan y de la Direccidn, o la satisfaccion de los trabajadores que
participarian directamente en el plan.

Seleccionando los datos més destacados, se elabord una hoja informativa que fue
repartida a los trabajadores por las vias habituales de comunicacion; ademas, la Direccion
dio cuenta de los resultados y los nuevos proyectos en la asamblea anual.

Posteriormente, se dieron los primeros pasos del segundo periodo de planificacién.



Anexo 1

ALUMNO/A:

DEPARTAMENTO

PUESTO:

TIPO DE FORMACION:

DENOMINACION DEL
CURSO:

DURACION:

OBJETIVOS:

INICIO:
FINAL:

OBSERVACIONES:
CONDICIONES:

Firma: la empresa:

Fecha

PLAN DE ESTUDIOS
ELI ITURRALDE

AREA DE INFORMACION (AREA DE RECEPCION
PRINCIPAL)

RESPONSABLE
CAPACITACION

LABOR DE RECEPCION: VOCABULARIO, FRASES Y
DOCUMENTOS HABITUALES

20 h (sesiones de 30 min.)

Cumplimentar en euskera los documentos trabajados y ser
capaz de dar explicaciones sobre los mismos y hacer su
trabajo de recepcion en euskera. Ser capaz de crear
documentos de ese tipo en euskera.

2007

2008

Horas del plan de formacion

Firma: la trabajadora



ALUMNO/A:

DEPARTAMENTO:

PUESTO:

TIPO DE FORMACION:

NIVEL DE INICIO:

NIVEL A LOGRAR:
OBJETIVOS:

INICIO:
FINAL:

RITMO:
OBSERVACIONES

CONDICIONES:

Firma: la empresa:

Fecha:

PLAN DE ESTUDIOS
SEBASTIAN ITURBE

AREA DE INFORMACION (AREA DE RECEPCION
PRINCIPAL)

TRABAJADOR

EUSKALDUNIZACION

NIVEL 4

NIVEL 6

Ser capaz de realizar su trabajo ordinario en euskera,
especialmente en las relaciones orales.

2006

2007

8 HORAS SEMANALES

SUPERAR DOS NIVELES AL ANO

Una vez logrado el minimo nivel lingiiistico exigido, podra
comenzar la fase de capacitacion con el resto de

comparfieros de trabajo

MATRICULA A CARGO DE LA EMPRESA. TIEMPO: A
MEDIAS ENTRE LA EMPRESA Y LA TRABAJADORA

Firma: el trabajador



Definiciones

Eje: Cada uno de los tres grupos que estructuran el Marco Estandar de Referencia. Existen
estos tres ejes:

¢ Imagen Corporativa y Comunicacion de la empresa

e Relaciones Externas

e Relaciones Internas

Cada eje consta de diferentes niveles, para que los usuarios puedan tener una vision mas
concreta de su contenido.

Ambito de implantacion: areas de la empresa donde se pondré en préctica el plan. En
algunas ocasiones, abarcaré la totalidad de la empresa, y en otras, por el contrario, una o
varias secciones determinadas. Normalmente, serdn los trabajadores de esas areas
quienes participaran de forma mas activa en el plan. Por ejemplo, en el caso del
hipermercado, se priorizaron el area de informacion y las secciones principales del centro
comercial.

Marco Estandar de Referencia (EME atendiendo a su equivalente en euskera): cuadro
de ayuda, destinado a mostrar los diversos usos habituales del idioma en una organizacion
y utilizado para identificar los posibles objetivos del plan de euskera en aras a incrementar
la presencia o el uso del euskera. Ademas del cuadro de ayuda, se ha elaborado un
manual de trabajo que recoge, entre otros, los pasos principales a realizar. A su vez, se ha
elaborado una aplicacion informatica para utilizar y aplicar facilmente todos los conceptos.
Esos son los componentes del Marco Estandar de referencia.

Euskaldunizacion-alfabetizacion La euskaldunizacion se refiere especificamente al
proceso de aprendizaje de euskera de una persona adulta castellanoparlante. En proceso
consta de 12 niveles que se agrupan en 3.

A su vez, se denomina alfabetizacion al proceso en el que un vascohablante adulto
aprende a leer y escribir en euskera (consta de dos niveles).

Tanto una como otra se llevan a cabo mediante las tradicionales clases de euskera
presenciales (en el euskaltegi o en la propia empresa) o mediante métodos de
autoaprendizaje.

Ciclo PDCA: Ciclo utilizado en procesos de mejora continua y que consta de estos cuatro
pasos: planificacion, puesta en practica, medicion de resultados (en base a resultados) y
ajuste.

Capacitacion: Es un tipo de formacién linguistica especifica, destinada a que el trabajador
pueda llegar a desempefiar su trabajo en euskera. ES una un proceso mas corto y
especifico que la euskaldunizacion y alfabetizacion tradicionales.

Puede ser individual o colectiva y suele llevarse a cabo, generalmente, mediante cursos
especiales (por ejemplo, el euskera comercial y administrativo), la capacitacion en el
puesto de trabajo, o breves periodos de tiempos dedicados al efecto en grupos de mejora
continua.

Plan de gestiéon anual: Es aquel plan que define y desarrolla decisiones estratégicas,
especialmente los que han de ejecutarse a corto plazo (normalmente en el plazo de un
afio).



RESUMEN:

El centro comercial Merkel-Barakaldo es un hipermercado enclavado en la superficie
comercial Boulevard. Dicho centro comercial decidi6 valorar la posibilidad de poner en
marcha un plan de euskera, y es que eran cada vez mas los clientes que hablaban en
euskera al realizar sus compras, el Estatuto de las personas consumidoras de la CAPV
reconocia ese derecho y otros hipermercados de la misma cadena ya habian puesto en
marcha, en su misma comarca, planes para aumentar la presencia y uso del euskera.

Recibi6 informacién de primera mano sobre los planes de euskera a través de la campafia
LanHitz impulsada por el Gobierno Vasco. Un asesor les dio informacion detallada sobre
los planes de euskera y las ayudas que podian recibir, sin ningln compromiso.

Estos son los datos principales del centro comercial:

— Denominacion: Hipermercado Merkel-Barakaldo

— Municipio: Barakaldo

— Actividad: venta y distribucion

— Plantilla: 180 (30% temporales)

— Vascohablantes: 20%

— Clientes: de la comarca del Gran Bilbao

— Estructura de la empresa:
o Gerencia
o Oficinas / Administracion (las areas principales son la de recursos

humanos, contabilidad, publicidad, informatica, sistemas y logistica)

o Centro comercial

Tras recibir, sin ningdn compromiso, informacién de primera mano sobre los planes de
euskera a través de la campafia LanHitz impulsada por el Gobierno Vasco, cre6 un equipo
de trabajo para poner en marcha el plan, formado por trabajadores cualificados que
conocian a fondo los sistemas de trabajo, las personas y la tecnologia del centro comercial.
Las fases de trabajo del plan de euskera serian las establecidas en el ciclo PDCA, y se
utilizaria el EME (Marco Estandar de Referencia) para establecer los posibles objetivos.

Recibieron un diagnostico gratuito mediante la utilizacion de una aplicacion informatica
especifica, e identificaron los ambitos y los objetivos mas adecuados para optimizar el uso
del euskera. En el caso de Merkel-Barakaldo, se priorizaron las obligaciones
contenidas en el Estatuto de la personas consumidoras. Los objetivos establecidos
estaban relacionados, principalmente, con la imagen corporativa de la empresa, la
comunicacion y la relacion con los clientes.

Para tratar de lograr dichos objetivos, se acord6 la participacion en el plan de los
responsables de publicidad y rotulacion y los trabajadores de diversas secciones (area de
informacion, gasolinera, cajas, etc.). Ese seria el ambito de implantacion del plan; es
decir, los lugares de aplicacion del plan. A continuacion, se realizé6 un estudio mas
detallado en dichas areas, para, principalmente, definir el nivel de euskera del personal,
conocer las relaciones laborales y turnos del personal, etc. Para realizar ese estudio y
llevar a cabo la posterior labor de dinamizacion, se contratd una empresa de asesoria.

Analizados todos esos puntos, se realizd el Plan Trienal que, estructurado en ejercicios
anuales, recogia los objetivos, los recursos econdmicos y personales y las sesiones de
comunicacion del mismo. Todo ello se llevo a cabo con la aprobacion de la gerencia y los



trabajadores. Junto con ese plan principal, se elabord el Plan de Gestién del primer afio,
y, al mismo tiempo, la Direccién nombrd un coordinador y una comision de euskera. Dado
que muchas decisiones las tomaba Merkel Hispania, fue importante la coordinacion con el
resto de hipermercados Merkel de la comarca y de la CAPV, para establecer
conjuntamente una serie de criterios y procedimientos de trabajo.

A esta fase de planificacion le sucedid la fase de ejecucion, es decir, la
implementacion. En el caso de Merkel-Barakaldo la gerencia publicé la Declaracion por el
Euskera para manifestar su compromiso por el euskera. A partir de ese momento, se
pusieron en marcha las acciones previstas en el plan de gestién anual: el grupo de uso
conformado por los trabajadores de las secciones del centro comercial emprendid su labor
y comenzaron las sesiones formativas y las clases de euskera. Paulatinamente, se
comenzaron a cambiar ciertas costumbres linglisticas, como las de la recepcion de
empresa, Y el paisaje lingiistico y la relacion con los clientes también fueron cambiando
pOCo a poco.

Al termino del afio, tal y como ocurria con el resto de planes de la empresa, se hizo
una evaluacion del plan, atendiendo especialmente a la evolucion de los indicadores
establecidos para el periodo de planificacién. Dicha labor la realizaron el coordinador y la
comision de euskera, con la colaboracion del técnico de euskera contratado. Los
resultados de evaluacion del primer afio fueron satisfactorios, entre otras cosas porque en
primera instancia se abordaron los objetivos con mayores probabilidades de cumplimiento
y cuyos resultados eran mas palpables, como eran el caso de la imagen corporativa o la
recepcion.

Transcurridos los tres afios previstos por el plan, se hizo una valoracién global del
periodo de planificacién, atendiendo a la evolucién de los indicadores; labor en la que
también particip6 la Direccion de la empresa.

Los resultados fueros satisfactorios en el primer eje, especialmente en la rotulacion y la
publicidad. Mayor dificultad entrafi¢ la atencion a los clientes.

Se recogieron en un informe los resultados de los tres afios de implantacion del plan, que
comprendian, ademas del nivel de cumplimiento de los objetivos establecidos, el nivel de
sistematizacion de los mismos, puesto que la clave del plan era hacer perdurar y
sistematizar los buenos resultados que se lograron; es decir, integrar dichos resultados
en la empresa.

Todos esos aspectos se consignaron en un informe, que fue difundido en toda la empresa.

Asi, se recopilaron una serie de consejos o directrices, en base a la experiencia acumulada
en el primer periodo de planificacion.

e Importancia de una adecuada comunicacion del plan de euskera. Se dio a todos
los integrantes de la plantilla de la empresa la oportunidad de recibir informacion
precisa sobre el plan de euskera, para que no surgiera ninguna duda.

e Utilidad de elaborar y recopilar terminologia propia. En tres afios, se tradujeron y
crearon multitud de documentos en Merkel-Barakaldo, lo cual fue clave para
recopilar y poner al servicio del personal la terminologia de uso en la empresa.
Lleg6 incluso a crease un diccionario ilustrado.

e Animar a usar el euskera a las personas que lo esta aprendiendo. Fueron muchas
las personas que se esforzaron en aprender o mejorar su euskera en el primer



periodo de planificacion, por lo que se les proporciond un refuerzo especial para
que usaran en el trabajo lo aprendido.

Atendiendo a la experiencia acumulada, se decidié emprender un segundo periodo de
planificacion.



