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Crisi de consum?

Crisi de la llengua?

Durant aquest 2011, que ja comencem a deixar
enrere, hem tingut els ulls posats en la prima de
risc, en el déficit, en el pacte fiscal, en la borsa i
en elements en que, quan la “bossa sonava”, no
ens preocupaven gaire. Els mitjans de
comunicacio ens han abocat a una angoixa
permanent amb un bombardeig de dades
economiques, que, sens dubte, repercuteixen
en el consum i en la feina.

Una crisi econdmica global, que comporta una
crisi de consum, i que es contagia per la por que
els mercats i els mitjans de comunicacié imposen
als consumidors i usuaris. Aixo, no cal dir-ho,
repercuteix de nou negativament en |'economia
i en el comerg. Per tot plegat, quin és el paper
del consumidor? Allo més probable és que
aquest consumidor espantat es deixi guiar més
pel preu i I'estalvi del producte que no pas per
altres valors o caracteristiques que tingui aguest.
Es probable que, quan va al supermercat a
comprar, el pare de familia —catala convencut, a
I'atur des de fa cinc mesos i confus per les
noticies que veu tothora per la televisié— agafi un
cartré de llet de marca blanca de la més
economica en comptes de fixar-se si inclou el
catala en I'etiquetatge.

Es en aquest moment, quan les propies
dinamiques de I'economia fan que hom pari
esment en el preu del producte abans que en la
seva qualitat o la llengua de I'etiqueta, quan cal
que I"’Administracio vetlli per I'acompliment
d'aquests deures i que exigeixi a I'empresa allo
que les propies dinamiques de I'economia i del
mercat no estan en disposicié de reclamar per
elles mateixes (almenys d'una forma sistematica).
| és que cal recordar a les empreses que la
incorporacio del catala a I'etiqueta i als productes
és un fet positiu, que suma consumidors en
comptes de restar-ne, i que diu molt del
compromis de I'empresa amb el consumidor.

Aquestes actituds empresarials, moltes vegades
positives, van centrar la 2a Jornada de Consum
i Llengua, la qual va comptar amb la complicitat
de I'’Agencia Catalana del Consum i la Direccié
General de Politica Lingtistica de la Generalitat
de Catalunya. En aquest nou nimero de
Consumidor parlarem d’aquestes jornades,
entrevistarem a I'empresari Xavier Alberti, que
actua amb responsabilitat social d’empresa i,
entre d'altres temes, farem un resum de les
queixes que hem rebut al llarg dels darrers
mesos.




El proppassat dijous 27 d'octubre Consum
Catala — Associacié Catalana de Consumidors
va organitzar la 2a Jornada de Consum i
Llengua. Les primeres jornades, que tingueren
lloc el setembre del 2010, van ser tot un éxit.
La jornada del 2011 va tenir com a objectiu
principal mostrar casos d'exit d’empreses que
aposten per I'Us de la llengua catalana. Per
aquest motiu es convida I'empresari Xavier
Alberti perqué fes la conferencia principal.
Alberti és gerent de I'empresa d'embotits La
Selva, que té seu a Campllong i que ha
desenvolupat diverses accions en els camps
de l'etiquetatge, de I'Us intern i de les
comunicacions externes en catala i de les
parelles lingUistiques. La seva conferéncia porta
per titol “Tenim el catala al cistell? Inércia
empresarial i nova llei del consum”.

Igual que I'any passat, la jornada d’enguany ha
comptat de nou amb el suport de I'’Agencia
Catalana del Consum i de la Direccié General de
Politica Linguistica de la Generalitat de Catalunya.
En aquest sentit, els seus maxims responsables,
Alfons Conesa, director de I'Agéncia Catalana
de Consum, i Yvonne Griley, directora general
de Politica LingUistica, van participar en la
inauguracié i clausura de la jornada.

Després de la conferencia de Xavier Alberti va
tenir lloc la presentacio de I'exposicié “La
llengua en I'etiquetatge de les grans marques”
de la Plataforma per la Llengua, que mostra
|'actuacié incoherent de diverses empreses
liders del sector pel que fa a I'aplicacio de la
politica linguistica segons els paisos i les
llengles. Aixi, es demostra que en paisos amb

llenglies amb molts menys parlants que el
catala no tenen cap problema en etiquetar en
els respectius idiomes, mentre que demostren
un rebuig reiterat quan es tracta d'etiquetar en
catala. Acte seguit varen tenir lloc tres
ponencies més: Albert Torras, portaveu de
Consum Catala, va fer un resum de les queixes
i consultes rebudes a I'associaci6 fins a
I'octubre del 2011, i un resum dels temes sobre
els quals s'ha donat resposta; Eloi Torrents va
fer un ampli resum de la legislacié sobre el
catala des de I'época franquista fins a I'actual;
i Josep Marti Pons, técnic de I'’Agéncia Catalana
de Consum, es va centrar en el Codi de consum
i en la resolucié de dubtes pel que fa a la seva
aplicacié en alguns ambits concrets.

Aix0 va donar lloc a un interessant debat en
que els assistents van poder compartir
experiencies i dubtes, entre els quals els drets
que tenen els ciutadans pel que fa a l'ts de la
llengua catalana en el consum a Catalunya.
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Entrevista a

Xavier Alberti

Empresari d’embotits La Selva

Voste va participar en la darrera Jornada de
Consum i LIlengua, organitzada per Consum Catala
i la Plataforma per la Llengua, en queé va explicar
la seva experiencia empresarial en qliestions de
llengua. A grans trets, jen que consisteix |"actitud
modelica en temes lingliistics que ha intentat
aplicar a I'empresa d’embotits La Selva?
D’entrada diria que la nostra actitud no és ni molt
menys modelica. De fet, la considero en alguns
aspectes —com |'etiquetat- fins i tot massa discreta.
El cert és que procurem ser conseqlients amb el
respecte al nostre palis i la nostra llengua en el
nostre ambit professional, el de I'empresa. | aixd
es tradueix tant pel que fa a la comunicacio interna
o la facturacié, com la marca, la publicitat o
I'etiquetatge. Pensem que I'abast lingUistic de
I'empresa no es limita només a |'etiquetatge, encara
gue aquest en sigui I'element més visible quan ens
referim al sector dels béns de consum.

Ha hagut de pagar algun peatge pel fet
d’etiquetar en catala? (Boicot, queixes,
problemes amb proveidors o distribuidors...).
Es indubtable que per a una empresa que treballi
basicament a Catalunya, I'Us del catala és un valor
afegit, ja que és ampliament acceptat com a positiu.
En un cas com el nostre, en que treballem arreu de
I'Estat i fora d'aquest, cal optar per la diversificacio
d'etiquetes o bé el plurilingliisme. Per les nostres
caracteristiques, amb un cataleg ampli i sense grans
tiratges localitzats, només en I'ambit catala el més
raonable és optar per la segona opcid, i encara donant
prioritat al castella. Aquest plantejament no ens ha
portat cap problema rellevant. Compto que la majoria
de gent no hi pensa, ni per bé ni per mal, i el que vol
és que l'article sigui bo. | aixd si que ho vetllem!
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Entrevista feta
per Albert Torras

¢{Com creu que es poden desfer els topics en
questions de llengua en el mén empresarial?
Sens dubte cal fer una labor pedagogica i
d'acompanyament que trenqui una inercia encara
important de castellanitzacié. L'actual Codi de consum,
que obliga a I'Us del catala, ha de ser decisiva en
aquest sentit, ja que segons s'ha manifestat des de
la Direccié General de Politica LingUistica anira
acompanyat d'una accié important de sensibilitzacio,
alhora que una imposicié gradual situara I'Us del
catala en el terreny d'una normalitat uniforme que
li correspon. Des de la nostra experiencia particular
podem traslladar a la resta de fabricants que és un
tema de canvi d'habits, cosa que, a més, tothom hi
pot posar els limits que consideri raonables. Pero és
un parametre important que hem d'assumir i que
ben conduit ni genera excessiva molestia ni tampoc
conflictes. No pas més que qualsevol altra llengua,
més allunyada de nosaltres.

Li ha costat més diners etiquetar en catala?
En absolut. Al capdavall és Unicament una guestio
de plantejament. A I'hora de dissenyar qualsevol
etiqueta es prevedu, i ja esta. Com qualsevol altre
requisit.

En I'ambit intern de I'empresa, jcreu que el fet
d’estar fora de Barcelona li facilita les coses en
aspectes linglistics pel fet que té més treballadors
de comarques amb el catala com a llengua
materna? Els seus treballadors tots parlen catala?
Sens dubte el nivell d'Us de catala a la banda de
Girona és superior a la mitjana. La llengua vehicular
espontania de la majoria dels empleats és el catala,
si bé hi ha també un nombre important de persones
procedents de families castellanoparlants o d'altres
paisos que la seva primera llengua no és el catala.



Per facilitar I'acoblament, sobretot el dels darrers
nouvinguts, s'han facilitat classes de catala i una
mena de parelles linguistiques internes. Aixd a banda
d'afavorir el salt lingUistic, que cal reconéixer que
no és facil enfront del castella, propicia una major
cohesié de tot el grup que és altament positiva i
una millor predisposicié envers el pais que els acull.

Quines experiencies ha aplicat per conviccio i
quines per imperatiu legal?

Fins avui podem dir que ho hem fet practicament
tot per conviccid, perd entenc que des del moment
en que va entrar en vigor el Codi del consum també
ho fem com a requisit legal, al qual sortosament
ens hem anticipat.

Darrerament el Govern vol donar facilitats a les
empreses pel que fa als tramits i la burocracia.
:Considera que ser més flexibles en I'aplicacid
de la legislacio linglistica pot formar part
d’aquestes mesures?

Esta molt bé que el Govern cuidi I'empresa, que és
la font basica de riquesa, i que per aix0 li doni facilitats
sense caure per descomptat en la negligéncia, que
seria contraproduent. Ser exigent, que no vol dir ser
intransigent, és el punt que ha de cercar el bon
governant, aixi com ho fa un bon pare. El millor és
el rigor, la gradualitat, la voluntat d'entesa des d'una
posicio d'autoritat consequient. El bon govern ha
d'entendre el poble pero ha d'anar unes passes per
davant, exigir-li més. Tot el que dic, que serveix per
qualsevol ambit de la politica, també serveix per la
politcia lingUistica. Es un tema sensible que cal dur
amb tacte, perd també amb decisio.

Creu que té més clients etiquetant en catala que
en castella?

N\

Xavier Alberti i Oriol (Cassa de la Selva,
1961) és diplomat en Ciencies Empresarials
per la Universitat de Girona. Es gerent de

I'empresa Joaquim Alberti S.A., una
empresa familiar de tres generacions
creada el 1917. La marca principal és la
coneguda empresa d’embotits La Selva.
Alberti porta 25 anys al capdavant del
negoci. També gestiona, juntament amb
David Molas, un celler empordaneés, i esta
implicat en el Consell Regulador de la D.O.
Emporda. Es membre de FemCat i del
Consell assessor de La Caixa a Girona. El
1994 va publicar el llibret divulgatiu El catala
a l'empresa, I'empresa de normalitzar. Ha
participat i subvencionat diverses iniciatives
de caracter cultural, especialment amb la
normalitzacio linguistica en el mon de
I'empresa, i arquitectonic.

Com deia abans, el factor llengua, almenys amb la
discreci6 que el tractem nosaltres en I'etiquetat, té
una transcendéncia en el consum ben petita. Es el
que ha de ser. La llengua és només per entendre’s
i un referent cultural, i no ha d'esdevenir pas un
element polemic.

En el posicionament de marca de La Selva, quin
paper juga la llengua?

A La Selva pensem que la institucié Empresa té una
alta transcendéncia social, i no pas només economica,
en tant que ocupa a moltes persones i estableix
vincles amb moltes més, i també amb el seu entorn.
En aquest sentit la llengua és un valor que ens faria
sentir malament de no tenir-lo present, ja que és un
component més de la nostra identitat natural. Xl
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La Festa per aljoc 1 1a joguina
en catala, un nou exit de public

Consum Catala ha participat de nou en la Festa
per al joc i la joguina en catala, organitzada
conjuntament amb la Plataforma per la Llengua
i en que van passar més de 6.000 persones. La
festa, que enguany celebrava la vuitena edicio,
té 'objectiu de reclamar que les joguines
incloguin el catala en tots els suports linguistics,
tant impresos com electronics. | és que, segons
dades recollides per la Plataforma per la Llengua,
al mercat hi ha uns 750 jocs i joguines que
incorporen el catala, un volum que representa
un 6% del total. Una xifra que no representa el
pes del consumidor catalanoparlant en aquest
important sector comercial.

La festa d'aquest any ha incorporat noves
activitats com I'Espai Verbalia, una competicio
de paraules i enigmes que ha conduit Marius
Serra, i la rifa de jocs i joguines en catala. A
I'espai d'acollida —un altre espai que és novetat—
es dugueren a terme jocs tradicionals de
diferents paisos, i compta amb la col-laboracié
de I'Associacié Cultural Mexicano Catalana
(MEXCAT) i el Centro Boliviano Catalan.

L'activitat va tenir el format d'una festa infantil i
va incloure activitats adregades especialment als

"La festa,que organitza la
Plataforma per la Llengua, té
com a objectiu reivindicar que
les joguines que els infants
reben cada any per Nadal i Reis
incloguin el catala en tots els
suports lingliistics, tant
impresos com electronics."

meés petits: jocs, cercavila, tallers diversos, grups
d'animacié i un castell inflable, a més de
I'esmentat Espai Verbalia, que reuni prop d'un
centenar de participants. Paral-lelament, i com
cada any, la campanya es complementa amb
I'edicio de 30.000 cartes als Reis en que es
demana “poder jugar en catala”, que es
repartiren per escoles, ludoteques, biblioteques,
ajuntaments, etc. d'arreu de I'ambit lingUistic.
L'objectiu final és que el missatge arribi als pares
i mares per conscienciar-los que comprin joguines
etiquetades i amb les instruccions i menus en
catala, i als botiguers, productors i distribuidors
de joguines, a qui es reclama que augmentin
I'oferta de joguines en la nostra llengua.
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Consum Catala assisteix
a la Convencié del Comercg
de Catalunya

Més de 300 dirigents del mén del comerg i
del consum van participar en la VI Convenci6
del Comerg de Catalunya que va tenir lloc a
Foment del Treball, el passat mes d'octubre,
i que va portar per lema “Amunt el Comerg”.

La jornada la va clausurar el president de la
Generalitat de Catalunya, Artur Mas,
acompanyat de la segona tinent d'alcalde de
I'’Ajuntament de Barcelona, Sonia Recasens, i

el president del Foment del Treball, Joaquim i
Gay de Montella. Durant I'esdeveniment —que De nou, queixes per

va incloure una presentacié i un debat amb Iatencid al client en les

per|od|§tes |lexperts, entre els quals E|Iar empreses de telefonia
Rahola i Xavier Grasset— es van premiar

iniciatives d'empreses en favor del catala. Els Aquest 2011 hem notat un increment de
guanyadors d'aquest any han estat la Uni6 de queixes en els serveis d'atencio al client en
Botiguers d'Esparreguera, en la categoria algunes empreses de telefonia, com Movistar
d'Entitats, i I'empresa Baraka Club de Viatges o Vodafone. Les queixes vénen determinades
(agéncia de viatges amb una oficina a per la incapacitat d'atendre en catala a |'usuari
Barcelona i una altra a Terrassa), en la I, @ més, per certes actituds contraries i de
categoria d'Establiments. Aixi mateix, aquest menyspreu vers la llengua catalana. En aquests
any ha tingut lloc la tercera edicié del Premi casos, des de Consum Catala recomanem
extraordinari per |'aplicacio del Pla actuar en dues linies diferents: d'una banda, a
d'assessorament d'”“Oberts al catala”, en la través de I'’Agencia Catalana del Consum, ja que
qual s’ha premiat I'empresa Superpollastre, les empreses incompleixen el dret dels
establiment del barri de Sants de Barcelona. consumidors catalans a ser atesos en la seva
Aquest establiment comercial ha participat en llengua, i, d'altra banda, a través de I'Oficina de
la iniciativa i s'ha destacat per la seva Garanties Linguistiques pel fet de tractar-se
col-laboracié i implicacié en la campanya de la d'una discriminacié al consumidor per la seva
Confederacié Catalana de Comerg. llengua d'Us.
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Consum Catala supera les 300
consultes d’usuaris 1 consumidors

"Aproximadament un 15%
d’aquestes queixes son sobre
retolacié d’establiments, un 21%
sén queixes sobre disponibilitat
lingtistica, un 22% sobre
letiquetatge de productes i un
38% son consultes i dentncies
sobre altres problemes i
quiestions linglistiques".

Com ja fem en tancar I'any, Consum Catala
treballa en el resum de les queixes i consultes
que |'entitat ha rebut al llarg del 2011. Enguany
superen, i amb escreix, les 300 (quan tancavem
aquesta revista encara no havia acabat el mes
de desembire).

Resumidament, aproximadament un 18% de les
queixes son sobre retolacié d'establiments, un
21,5% sén queixes sobre disponibilitat
lingUistica, un 22% sobre I'etiquetatge de
productes i un 38% soén consultes i denuncies
sobre altres problemes i qlestions linguistiques,
la majoria queixes sobre webs que no incorporen
la versi¢ catalana o documents d'oferta de
productes i serveis. També cal tenir en compte
que només un 0,5% de les consultes rebudes
son sobre altres temes no linguistics.

Per sectors, un 30% de les queixes i consultes
corresponen a productes d'alimentacio i
supermercats i fan referencia basicament a
etiquetatge i catalegs d'oferta de serveis. En
segon lloc, trobem un 28% de queixes i

consultes dirigides a administracions, empreses
publiques, departaments o serveis de
I'administracié. En destaguem algunes sobre
disponibilitat i atencié lingUistica al consumidor
en casos com la sanitat publica o les forces de
seguretat. També sén importants el nombre de
queixes i denuncies en la telefonia (un 15% del
total). En menor grau trobem queixes en sectors
d’empreses proveidores d'altres serveis (gas,
aigua, electricitat...), que corresponen al 12% del
total. | finalment tenim un 15% de queixes
tramitades en relacié amb altres serveis i
productes, sobretot de tipus bancari.

Aproximadament un 30% de les queixes i
denuncies han estat tramitades directament per
Consum Catala, i la resta han estat consultes
que s'han gestionat i contestat, i que els
consumidors han decidit tirar endavant o no. Des
de I'entitat s'esta fent el seguiment de diverses
queixes que encara no s'han resolt.

Tot i que encara no disposem de les dades finals
anuals, creiem que Consum Catala assolira de
nou un repte, que no és cap altre que el
d'augmentar anualment el nombre de queixes i
consultes gestionades. En aquest sentit cal
destacar que I'entitat s'ha anat especialitzant
progressivament en consultes i queixes on-line,
ja que actualment un 85% d’aquestes es reben
a través de correu electronic. Amb els acords
arribats amb la Direccié General de Joventut de
la Generalitat de Catalunya i amb la Plataforma
per la Llengua, Consum Catala pot ampliar de
nou l'abast de la gestié d'aquestes queixes i
consultes dels usuaris catalans.
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