
HlTI Generalitat
W de Catalunya

La llengua a les benzineres aaCalunya. Una aportació
Sociolingüística

Estudi encarregat per la Direcció General de Política Lingüística

Gener de 2000

RPEEO 165

Registre Públic d'Enquestes i d'Estudis d'Opinió de la Generalitat de Catalunya
Decret 25/1998, de 4 de febrer



I
I
l
l
l
I
I
I
I
l
l
I
I
I
I
I
I
l
l
l
l

La llengua a les b~nzineresde Catalunya

Una aportació sociolingüística

Jaume Farràs i Josep Lluis C. Bosch

CUSC-UB

Centre Universitari de Sociolingüística i Comunicació

Universitat de Barcelona



I
l
l
I
I
I
I
a
I
I
I
l
I
I
I
I
I
I
I
l
l

Capítol 1: Introductori

1 Introducció 3
1.10bjectius 6
1.2 Plantejament del treball 6
1.3 Descripció i estructura del sector dels carburants 8
1.3.1 Estructura territorial per província i comarca... .. 9
'1.4 Metodologia ... ... ... ... ... ... ... ... ... ... ... ... ... ... ... 11
1.4.1 Tamany de l'univers i selecció de la mostra 11
1.4.1.1 Ubicació i tamany de les estacions de servei . 12
1.4.2 Disseny i validació 14
1.4.3 Treball de camp .. 14
1.4.4 Pla d'anàlisi 15

Capítol 2: La llengua a les benzineres, resultats 16

2.1 Visió general dels usos lingüístics 16

2.2 Descripció, anàlisi i resultats de 6 àmbits d'ús de la llengua 16
2.2.1 L'entrada a l'àrea de servei 17
2.2.2 Retolació i pictogrames als sortidors 19
2.2.3 Utilització de la llengua a la caixa " 22
2.2.3.1 Usos orals amb els clients 23
2.2.4 Utilització de la llengua a la botiga...... 25
2.2.5 Utilització de la llengua en els rètols dels serveis 25
2.2.6 La sortida: ús de la llengua en altres rètols i anuncis...... 25

2.3 Resultats globals i per àmbits d'ús segons la província...... 26
2.3.1 Presentació de tres índexs d'ús 30
2.3.2 L'ús del català en la retolació: càlcul, interpretació i

resultats de l'índex 1 , 31
2.3.3 Creació d'índex d'ús del català en la documentació escrita 35
2.3.4 Creació de l'índex 3, ús del català oral 36
2.3.5 La relació entre els indicadors d'ús del català 36

2.4 Aproximació als usos lingüístics de les companyies 38

Capítol 3: Variables que influeixen en l'ús del català 42

3.1 Usos lingüístics a les benzineres segons província. 42

3.2 Usos lingüístics a les benzineres segons marca... ... ... ... .... 42

3.3 Usos lingüístcis a les benzineres segons la seva ubicació
i règim de propietat 42

3.4 La renovació de les estacions de servei i la presència del
català 43

3.5 Els usos orals -índex 3- segons diverses variables 43
3.5.1 Els usos orals per província i ubicació de la benzinera. 43
3.5.2 Els usos orals amb estat de renovació de la benzinera.... 43
3.5.3 Els usos orals amb llengua ptredominant dels clients...... 43

Conclusions



I
I
l
I
a
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
l
I
I

Aquesta recerca ha estat possible gràcies a la tenacitat, la
il.lusió i el quilometratge d'un grup d'entrevistadors que a la
segona quinzena de juliol desafiaren la xafogor i les cues de
trànsit per fer el recull de tota aquesta informació. A tots
vosaltres, Blanca, Enric, Marta, Natàlia, Josep Ma, Jaume,
Núria, Pau, Maria i Miquel Angel, moltíssimes gràcies!

2



I
I
I
I
I
I
I
l
l
I
I
I
I
a
I
I
1
l
t
l
l

1: Introducció

L'any 2000 el Principat de Catalunya té poc més d'un miler d'estacions de

servei. En tot l'Estat espanyol n'hi havia 7.463 l'any 1999. Amb la

liberalització del sector s'ha trencat formalment el monopoli a Espanya durant

els darrers anys -des de l'any 90 l'increment global del nombre de

benzineres supera les 2.300 noves instal.lacions-, i s'està modificant aquella

estructura del sector en què era forçat que hi hagués almenys una estació

cada 40 km.

Aquests darrers anys veiem també com s'estan implantant noves estacions,

tot aprofitant l'increment i la transformació de la xarxa viària, també

l'expansió de les noves implantacions comercials. Les existents es van

adequant a les noves necessitats socials i sectorials així com a les

normatives medioambientals. Les benzineres són, en definitiva, els bars i

fondes dels nostres mitjans de transport rodat, aeri o marítim, equivalents als

antics establiments de «parada i fonda», al capdavall no tant allunyats en el

temps.

Durant la darrera dècada, els processos d'implantació de noves estacions

han estat especialment dinàmics en diversificar-se també aquestes formes

d'implantació, i en considerar les grans superfícies comercials que el

carburant és un producte com qualsevol altre, la qual cosa els permet posar-

ne punts de venda ben a prop de les seves extenses edificacions i

pàrquings. Per la seva banda, els propietaris de les estacions s'han adonat

que no n'hi ha prou d'omplenar dipòsits, i procuren atraure clients bo i oferint-

los altres serveis ubicats ilo associats als seus complexos o àrees de servei,

amb la pretensió de poder atendre millor les necessitats dels viatgers i dels

seus vehicles.

Tant és així que en més del 80% de les estacions de servei de Catalunya hi

ha avui un servei de botiga amb productes bàsics i diversificats, a més

d'altres serveis usuals com el bar, restaurant i a vegades, hotel. Hi ha també

altres instal.lacions més relacionades amb el manteniment del vehicle com

tallers de reparació de neumàtics, trens de rentat, «boxes» o espaiosos
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indrets d'aparcament per a camions, sobretot a les autopistes. La quota de

mercat ha anat redistribuint-se, per tant, la qual cosa duu als empresaris del

sector a cercar fórmules de fidelització de la clientela, a augmentar la

inversió en publicitat, a oferir descomptes directament al client o a donar-li

targetes de descomptes i tota classe de facilitats.

La xarxa viària és tràfec, és vida i les estacions de servei són lloc de

missatges, de relació, d'informació i de comunicació. Si bé és cert que va

imposant-se l'autoservei -com a mode personal de servir-se el carburant- i

les màquines més modernes anomenades Automat -com a sistema

d'estalviar-se personal a les instal.lacions-, ho és també que àdhuc en

aquests casos sol haver-hi en hores habituals alguna persona encarregada

de vetllar pel servei, atendre el cobrament i mantenir l'ordre de la instal.lació.

EI sistema d'autoservei, d'altra banda força extès en tota la nostra xarxa

viària, requereix multiplicar el nombre de missatges a fi de facilitar la- tasca a

l'usuari, instruir-lo sobre el funcionament del sortidor, de la forma de

pagament alhora que d'advertir-lo que no reposti amb el motor engegat, amb

els llums encesos ni faci ús del telèfon mòbil. Aquests missatges sovint estan

ben lluny d'ésser fàcilment visibles, i la seva representació sol fer-se

mitjançant rètols o pictogrames.

Té importància en aquest context estudiar la llengua parlada i escrita, ens

preguntem sovint? Fer benzina, omplir el dipòsit és realment arribar i

moldre? Quin tipus de relació lingüística i comunicativa establim quan anem

a posar benzina? Se'ns atén realment en català tal com preveu l'article 32 de

la Llei de Política Lingüística? Ens permet l'ambigüitat lingüística de molts

missatges -noms d'empresa, rètols dels productes- de captar fàcilment si

estan redactats en català, castellà o en alguna altra llengua?

Uns pocs minuts d'observació en una estació de servei fan adonar-nos del

volum d'activitat comercial que s'hi produeix en pocs instants, de la intensitat

de relació oral que pot generar-se entre clients-servei, clients-clients, del

munt de missatges orientadors i propagandístics que ens adrecen tot just

entrar en una àrea mitjançant el logo, la marca d'abanderament en lletres

grosses i ben vistoses, la relació dels productes, els preus, els horaris de
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servei, els rètols del funcionament dels sortidors, les màquines, les imatges,

les mànegues, els diversos carburants i els seus preus quan t'acostes a la

marquesina; i això quan no rebem l'impacte d'un missatge sonor advertint-

nos del producte que hem triat, o no ens deixem seduir per cartells de

productes en oferta, mentre esperem el nostre torn. Des dels seus diversos

aspectes, la llengua és present a les estacions de servei, ara en termes de

salutació, d'informació i en qualsevol cas mitjançant una variada retolació

comercial, informativa i publicitària.

A l'article 32.1 de la Llei de Política Lingüística 1/1998 es preveu que "les

empreses i els establiments dedicats a la venda de productes o a la

prestació de serveis que desenvolupen llur activitat a Catalunya han d'estar

en condicions de poder atendre els consumidors i consumidores quan

s'expressin en qualsevol de les llengües oficials de Catalunya". Aquesta llei

assenyala també a l'article 32.3 que "la senyalització de caràcter fix i els

documents d'oferta de serveis per a les persones usuàries i consumidores

dels establiments oberts al públic han d'estar redactats almenys en català".

Les pàgines següents pretenen donar compte d'algunes de les preguntes

plantejades, conèixer millor la situació sociolingüística del sector carburants,

i responen a un encàrrec de la Direcció General de Política Lingüística al

CUSC-UB, Centre Universitari de Sociolingüística i Comunicació de la

Universitat de Barcelona.

Volem agrair la col.laboració del Departament d'Indústria, Comerç i Turisme

de la Generalitat de Catalunya que ha facilitat la informació del sector.

També a més de 500 informants anònims que des dels seus llocs de treball

han contribuït a l'obtenció d'unes respostes dedicant-hi temps, esforç i

professionalitat.
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1.1. Objectius

Els objectius de l'estudi són:

1.- Conèixer els usos lingüístics del sector dels carburants pel que fa a

quatre categories de comunicació':

-La retolació fixa interior i exterior de marques, productes, preus,

ofertes i avisos -horari d'obertura/tancament, rètols d'informació al

públic: Gel/Hielo, Serveis/Servicios.

-Comunicacions i cartells -que s'adrecin a clients: missatges de

megafonia, tiquet de caixa; targetes de l'empresa.

-Comunicats de gestió interna: rebuts; albarans; fulls de comanda.

-L'atenció oral espontània al client per part del personal de l'estació.

2.- Contrastar la variabilitat d'aquests usos lingüístics en funció del lloc on hi

ha l'estació, les marques i l'oferta de productes o activitats complementaris a

la venda de carburants.

3.- Captar els dèficits lingüístics més importants del català segons els tipus

d'estació, la seva ubicació i la marca.

4.- Crear un índex que ajudi a seguir l'evolució d'usos lingüístics al sector.

1.2. 'Plantejament del treball

L'estudi d'usos lingüístics en el sector dels carburants ha partit d'una idea i

constatació central: quan s'entra en una àrea de servei hi ha tot un

recorregut a fer. Durant aquest recorregut anem trobant rètols i instruccions

sobre quins i com funcionen els serveis que ofereix l'estació, i se'ns indica la

normativa obligatòria de seguretat a seguir en tot el recinte. És a dir, captem

i interpretem tota mena de missatges orals i escrits, com per esma, o

mitjançant la tècnica comunicativa del pictograma, quasi de forma

inconscient.

Les columnes informatives d'entrada indiquen el nom del lloc on som, la

marca i els serveis que ofereix l'estació alhora que marquesines acollidores
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orienten el conductor a col.locar-se al costat de la màquina i producte que li

correspon i fins a adreçar-lo al lloc on hi ha l'empleat, caixer/a un cop s'ha

servit o li han servit el producte. Els moviments i el recorregut que es fan,

per tant, abans de sortir-ne amb l'emplenat del dipòsit estan totalment

previstos, segueixen una pauta, i aquesta és similar a la gran majoria

d'estacions. Partint d'això, vam veure la conveniència operativa de

segmentar aquest recorregut seqüencialment, per tal de poder observar-hi

millor els usos lingüístics.

Les tècniques de recollida d'observació s'han basat en aquest cas en una

observació sistemàtica de la retolació dels recintes i en una entrevista amb la

persona encarregada de fer-la funcionar. EI plantejament, per tant, era

simple; arribats a l'estació o punt de venda dels carburants, la feina a fer era

observar i anotar en quina llengua estan escrits tot un llistat pre3stablert de

rètols comercials i informatius, tant els d'entrada a l'establiment, com els que

hi ha a la marquesina, a les màquines expenedores, a les parets del recinte,

dins de la botiga o en altres serveis -cas del tren de rentat de vehicles o dels

aparells d'aire/aigua.

Vam veure necessari d'anotar també la informació transmesa mitjançant

logos i pictogrames, informació que és força abundosa en aquest sector,

sobretot per a complir algunes de les normatives1. Era primordial registrar

1 La Llei 3411992 i el seu reglament regulen la distribució i venda al públic dels carburants.
L'article 7 dedicat a la Informació al consumidor obliga que s'exposi en un cartell visible al
públic un anunci indicant que hi ha a disposició del consumidor un joc de mesures, fulls de
reclamacions alhora que està prohibit fumar. encendre foc o repostar amb els llums encesos
o el motor engegat. Preveu també que s'ha de disposar en un lloc visible als vehicles d'un
cartell que informi dels productes disponibles i del seu preu, i de si el règim d'atenció al client
és d'autoservei.

EI compliment d'aquesta normativa i l'observació sociolingüística no ha pas estat fàcil de
comprovar a primera vista, ja que calia sovint anar buscant si existien o no els rètols
anunciant l'existència del joc de mesures i dels fulls de reclamacions. Mentre hi ha casos on
el rètol és ben visible -façana principal de l'oficina o botiga- en altres ocupa una posició
lateral entre altres cartells publicitaris o màquines de begudes o, fins i tot, un racó qualsevol
dins del local. Pot estar també en una inscripció en lletra menuda en alguna de les
columnes de la marquesina; també enganxada a les màquines expenedores. Sol ser en
qualsevol cas poc visible, sigui en la llengua que sigui. La forma bilingüe que adopten alguns
establiment o marques contribueix a empetitir encara més el rètol que -no ho oblidem- hauria
de ser clarament informatiu, ubicat en un lloc visible i de fàcil lectura.

En aquest ordre de coses, el pictograma enganxat a la marquesina esdevé un recurs
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també en quina llengua s'adreçaven els empleats i/o caixers a l'entrevistador

en el moment de la salutació, informació que fou recollida també en el

corresponent protocol (Annex 1).

1.3. Descripció i estructura del sector dels carburants

A Catalunya hi ha una forta implantació de les companyies de l'antic

monopoli de petrolis de l'Estat (vegeu gràfic 1). EI grup Repsol, Campsa i

Petronor controla a Catalunya el 36% de les benzineres de la mostra

realitzada. A l'Estat espanyol, després de la liberalització, la quota de mercat

d'aquest grup és de l'ordre del 43%.

L'altra gran petroliera espanyola Cepsa/Elf controla i/o abandera un 13% del

mercat català, prop del 22% de l'espanyol. Globalment això significa que

prop de la meitat de benzineres actua sota el rètol d'aquests dos grans

grups/companyies.

L'empresa catalana Petrocat, posseïdora d' una cinquantena de punts de

venda (vtvVW.petrocat.com) té una quota de mercat d'un 3,9%. D'entre les

estrangeres, l'anglesa BP és la que té més implantació: el 7,2% del total de

la mostra. La francesa Total -Total-Fina- controla un 6,6%, i la nord-

americana Shell un 4,1. La italiana Agip controla un 3,3%.

EI 26% restant del mercat està força més fragmentat repartit entre

empreses particulars amb un o més establiments de venda. Formen aquest

grup el conjunt de benzineres la titularitat de les quals no són les petrolieres

sinó propietaris particulars, associacions, supermercats, cooperatives.

Destaquen entre les cooperatives les de Guissona, Eroski i les arrosseres.

D'entre les superfícies comercials ofereixen carburants Caprabo, Alcampo,

EI Corte Inglés, Supeco -últimament Champion- i l'Esclat.

A nivell de propietat i gestió ens trobem davant de tres grans models

diferents: el grup d'estacions o àrees que són propietat de les petrolieres;

generalitzat per a infonnar de la prohibició de fumar, d'encendre foc o de repostar amb el
motor aturat i els fars encesos. Sembla que bona part del sector aposta clarament per
aquesta forma d'indefinició lingüística i esquiva entrar així en la discussió sobre l'ús d'una o
altra llengua, alhora que evita l'analfabetisme funcional.
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Taula 1 : Règim de tinença de les estacions de carburants

1.3.1 Estructura territorial per província i comarca.

aquest grup tendeix a augmentar, en adquirir àrees a particulars per tal de

garantir la continuïtat de venda del seu producte. Formen el segon grup tot

d'estacions que, tot i pertànyer a particulars, han signat un contracte

d'aprovisionament exclusiu amb una petroliera -abanderament-o Està

constituït el tercer pel col.lectiu anomenat de bandera blanca, propietaris

individuals i/o independents que compren els carburants a aquella

companyia que millor oferta els fa. Tot i que aquest grup tendeix a decréixer

en un moment d'incertesa de mercats, n'hi ha encara uns 80 casos a
Catalunya.

38,5%
5.5%

14.2%
41.7 %

100

1.- Propietat d'una companyia petrolera
2.- Pertanyença a una cadena nopetrolera
3.- Pertanyença a associacions: cooperatives
4.- Propietat d'un/uns particulars

TOTAL

En analitzar des d'una perspectiva territorial -per provlncles- de quina

manera estan distribuïdes, ens adonem (vegeu gràfic 2) que la presència de

les companyies espanyoles és més important a Tarragona i Lleida, en

consonància potser amb l'expansió que comporten les petrolieres al

Tarragonès i a l'extensa xarxa preexistent a les comarques de ponent. La

major implantació de marques estrangeres s'ha produït, en canvi, a

Barcelona i Girona. L'autopista A-7 i els mecanismes de concessió/adquisició

de les benzineres poden ser un dels factors explicatius del fenomen, a part

del veïnatge i l'atracció comercial i turística que l'Empordà exerceix sobre les

comarques de la Catalunya Nord; aquest és probablement un element clau

per explicar el dinamisme econòmic i comercial de les comarques gironines.
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Veurà el lector que a efectes d'anàlisi sociolingüística hem dividit i tractat per

separat la ciutat de Barcelona i el conjunt dels 26 municipis de l'Area

Metropolitana de Barcelona2 per una banda, i per l'altra la resta de

comarques barcelonines, seguint en certa manera la subdivisió de la

província en zones radials, tal com s'ha fet en algunes edicions anteriors

d'estudis sociolingüístics basats en dades censals3. Aquesta segmentació

permet d'observar si en aquest sector es produeixen comportaments

sociolingüístics diferenciats.

Cal indicar també que les grans marques espanyoles no només tenen una

presència important de la marca a les estacions de venda de carburants,

sinó que la seva presència és a més molt uniforme a tot el territori català.

Malgrat tot, comprovem com Cepsa i Petronor destaquem a les comarques

de Lleida, mentre que BP i Total mantenen una major concentr~ció de

benzineres a les comarques barcelonines, on hi ha a més una major densitat

de població. Això permet d'inferir que han apostat tal vegada per una

política d'expansió clarament urbana.

Aquesta implantació provincial per marques torna a reproduir-se a nivell

comarcal en un nivell de detall més acurat. Als annexos 2 i 3 hi ha la

distribució per marques de les comarques en termes absoluts i en

percentatges. Una ullada a la taula corrobora el que ja indicàvem: EI grup

Repsol juntament amb Cepsa mantenen ben establerta una àmplia xarxa

d'estacions per tot el país, la qual cosa fa que constantment es parli

d'oligopoli en el sector. La liberalització d'aquest ha permès la implantació de

noves estacions per part d'inversió privada sobretot en comarques amb més

demanda i trànsit -entorn de l'A7 i l'eix Transversal-, alhora que ha atret

2 La relació d'aquests municipis conté a part de Barcelona els de Badalona, Castelldefels, Cornellà de
Llobregat, Esplugues de Llobregat, Gavà, l'Hospitalet de Llobregat, Molins de Rei, Montcada i
Reixac, Montgat, Pallejà, el Papiol, EI Prat de Llobregat, Ripollet, Sant Adrià del Besòs, Sant Boi de
Llobregat, Sant Climent de Llobregat, Sant Cugat del Vallès, Sant Feliu de Llobregat, Sant Joan
Despí, Sant Just Desvern, Santa Coloma de Cervelló, Santa Coloma de Gramenet, Sant Vicenç dels
Horts, Cerdanyola del Vallès, Tiana i Viladecans.

3 cr. Farràs (2000) et al: Recerca sociolingüística sobre l'Enquesta Oficial de Població de 1996. p.
8).
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algunes companyies estrangeres a implantar-se en la mateixa àrea territorial:

Agip i BP. En canvi, el model d'implantació de Total-Fina i Petrocat presenta

una diversificació comarcal i vial més difusa.

És aquesta diversitat de marques -cadascuna amb la seva pròpia estratègia

comercial dissenyada- i la diversitat de formes de titularitat ilo gestió dels

establiments el que explica que es produeixi una certa fragmentació també

en quant als Standard de senyalització i usos lingüístics a les benzineres. Ho

tractarem posteriorment.

1.4. Metodologia

1.4.1 Tamany de l'univers i selecció de la mostra

Per tal de deteminar l'univers del sector dels carburants, es va partir dels

llistats facilitats pel Departament d'Indústria, Comerç i Turisme' de la

Generalitat de Catalunya. EI disseny de la mostra s'ha basat en una

distribució proporcional de la relació de benzineres segons províncies,

comarques, municipis i marques, i s'han triat aleatòriament les estacions

que haurien d'integrar-la; el tamany previst fou de 533 estacions. Aquesta

quantitat va considerar-se adequada per a un marge d'error de mostratge

del 3% i un marge de cO,nfiançadel 95%. Heus aquí la previsió i la

realització provincial de la mostra:

Taula 2: Estructura provincial del sector i sistema de la mostra

Província Nombre Percentatge Mostra Fetes
Barcelona 561 52.7 282 260
Girona 174 16.4 88 78
Lleida 139 13.1 69 71
Tarragona 190 17.8 94 104

TOTAL 1064 100 533 513
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1.4.1.1: Ubicació i tamany de les estacions de servei

Globalment ens adonem que la ubicació de les benzineres és en gairebé el

50% dels casos a peu de carreteres locals, comarcals o en alguns dels trams

de les nacionals. Més del terç està situada als nuclis de pobles o ciutats,

mentre entorn del 9% és a la xarxa d'autopistes i/o autovies i prop del 6% en

zones portuàries, polígons industrials o similars.

Amb la noció de tamany volem referir-nos a la quantitat de serveis prestats

pels complexos d'estacions de serveis associats a la venda de carburants.

En un article del Dossier Econòmic de Catalunya (6/4/99), llegim que el Sr.

Manuel Amado, President de la Federació Catalana d'Estacions de Servei

A nivell operatiu hem entès com a àrea de servei les estacions o complexos

de serveis expenedors de carburants, de qualsevol tamany, ubicats a la

xarxa d'autopistes, autovies o a la resta del tramat vial local, o comarcal del

Principat, tant si es tracta d'indrets urbans com rurals. EI tipus d'estació que

més fàcilment podria haver quedat fora de la nostra observació seria del

tipus empresa de maquinària o de transport que disposa de grans dipòsits

per al seu autosubministrament, de gasoil habitualment, en algun polígon

industrial i que adquireix directament a les petrolieres.

Des de la perspectiva lloc on hi ha les diverses benzineres hem visitat i

tipificat tota mena d'estacions, estiguin a l'autopista, autovies o en qualsevol

altre lloc de la xarxa viària, rural o urbana. EI tipus de classificació que hem

establert recull a bastament les diverses realitats. Vegem-ho:

Taula 3: Tipus d'estacions segons la ubicació

18.7%
22.1%

8.5%
6.0%
3.1%

35.6%
6.0%

100

1.-A peu de carretera nacional
2.-A peu de carretera comarcal
3.-A peu de carretera local
4.-A l'àrea de servei d'una autopista
5.-A l'àrea de servei d'una autovia
6.-AI cas del poble o ciutat
7.-En un poligon industrial, port, etc

TOTAL
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titlla com "l'altra farmàcia de guàrdia" tot aquest complex de serveis com

botiga, trens de rentat, venda i reparació de neumàtics i tota mena d'altres

accessoris que hi ha a les gasolineres, resultat -diu ell- de la

desmonopolització del mercat. Cas de no recórrer a alternatives com

aquesta, assegura que la meitat de les benzineres haguessin hagut de

tancar. L'activitat comercial i els beneficis que deixa "aquesta altra farmàcia

de guàrdia" no són irrisoris, per tant. Així, per Total Espatia aquesta

diversificació representava l'any 1999 entorn del 40% del benefici, i es

pensa que encara pot augmentar el benefici a curt termini.

D'aquesta manera es pot afirmar que l'estructura comercial per a proveir-se

d'alguns productes de primera necessitat ha incrementat el seu nombre a

Catalunya aquests anys en alguns centenars de botigues, bars, alguns

restaurants alhora que ha crescut també l'oferta hotelera. Els establiments

de rentatge de vehicles i de manteniment de neumàtics han vist incrementar

en molt l'oferta de serveis mitjançant les instal.lacions i renovacions de tot el

sector. La taula 4 presenta una relació percentual de presència/absència

d'aquests serveis a les diverses estacions i aporta una primera idea de quina

és l'envergadura real d'aquests complexos.

Taula 4: L'oferta d'establiments comercials, hotelers o mecànics
associats a les benzineres

Sí No
Botiga 85.8 14.2
Bar/cafeteria 23.0 77.0
Restaurant/self Service 13.4 86.6
Servei d'Hostal/Hotel 3.7 96.3
Taller de neumàtics 7.0 93.0
Túnel de rentat 30.1 69.9
Boxes de rentat 24.0 76.0
ParquinQper a camions 24.7 75.3
Club musical, discoteca, similar 1.0 99.0
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1.4.2 Disseny i validació

L'equip realitzador va elaborar un protocol-qüestionari partint del

plantejament de la noció de recorregut que hem esmentat, atenent als

segments d'aquest recorregut. En primer lloc calia recollir la informació

lingüística existent a l'àrea de l'entrada -a nivell de retolació i anuncis de la

marca-, en segon terme a l'àrea de servei, retolació a la marquesina,

columnes i màquines. L'àrea de l'oficina i caixa formaven el tercer bloc

d'observacions a fer; comprenia la presència/absència del català a la part

destinada a botiga i eventualment bar/cafeteria, restaurant i/o hotel. Abans

de sortir del complex de l'àrea s'observava també altres serveis com són els

de les mànegues de l'aire/aigua i l'existència o no de túnels de rentat, tallers

o altres. Unes preguntes adreçades al personal de l'estació cloïen el final del

qüestionari.
Abans d'iniciar el treball de camp es féu algunes comprovacions en diverses

àres de servei per tal de verificar i corregir el protocol de qüestionari; es va

prendre una primera onada de fotografies i fou consultat un expert del sector

per tal de no deixar elements importants fora dels objectius de la recerca. Es

feren seguidament les reunions de formació de l'equip d'enquestadors per tal

d'homogeneïtzar i esclarir els criteris d'observació a seguir.

1.4.3 Treball de camp

Es va establir sobre el mapa un sistema de rutes per a dur a terme el treball

de camp. Aquest sistema ha permès de cobrir la totalitat d'autopistes,

autovies, carreteres nacionals i comarcals, l'eix transversal, i les estacions

situades en aglomeracions urbanes, en centres comercials, cooperatives i

ports esportius. Atès el migrat nombre d'estacions de servei de la Vall d'Aran

i l'especificat lingüística d'aquella comarca, vam decidir realitzar les 2

entrevistes que hi corresponien a les seves comarques veïnes.

S'han visitat 533 estacions de servei s'ha obtingut informació de 513,

incloent-hi els punts de venda existents a determinades superfícies

14



comercials, cooperatives i ports. Algunes adreces errònies, establiments

tancats o abandonats i uns pocs casos que es negaren a respondre les

preguntes ilo dificultaren fer l'observació de l'establiment expliquen la vintena
de no respostes.

Omplenar l'enquesta comportava anotar en uns fulls l'observació

sociolingüística dels cartells, la retolació, el logo i la marca, alhora que

observar l'ús oral de la llengua dels empleats del servei envers la clientela.

L'entrevista acabava amb unes preguntes finals adreçades al personal

encarregat de l'establiment i algunes observacions sobre l'estat de

conservació i l'entorn on era ubicada l'estació.

1.4.4 Pla d'anàlisi

Un cop recollides les enquestes, i després de codificar i grava~ tota la

informació, es va procedir a verificar les dades, a sotmetre-les a proves de

consistència, a generar variables noves, a excloure aquells casos o items la

resposta dels quals fos o pogués ser dubtosa per a finalment tabular-ne els

resultats principals. Analitzats aquests primers resultats, es va estructurar el

sistema de variables que poden resumir i explicar millor els usos lingüístics

del sector, es va crear tot un sistema de creuaments de les diverses

variables que intervenen en els usos lingüístics, tant si són de caràcter

territorial, com les més directament afectades pel factor marca o companyia

d'abanderament. L'exploració i explotació estadística dels resultats principals

requereix sistematitzar els resultats de tota la informació mitjançant la

creació d'índexs i la presentació dels resultats mitjançant gràfics.
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Capítol 2: La llengua a les benzineres, resultats de la recerca

2.1: Visió general dels usos lingüístics

La llengua predominant del conjunt de rètols i la interacció verbal és el castellà

en el 39% dels casos (gràfic 3). EI segueix el català que té només una

presència del 25%. EI bilingüisme -amb exemples com autoservicio/autoservei,

horario/horari, servicios/serveis, sin/sense plom- és la tercera fórmula

comunicativa, que sumada al català iguala en importància al castellà.

L'ambigüitat i les formes pictogràfiques de comunicació -és molt extès el

pictograma del no al tabac al recinte de la benzinera, al foc, als motors i als

fars encesos- vénen a ser de l'ordre d'una cinquena part del conjunt

lingüisticocomunicatiu. Aquesta ambigüitat es concentra en situacions

comunicatives concretes al voltant de noms comercials com CAMPSA,

PETRONOR, PETROCAT, ENACO, S.A.- i dels noms dels productes,

Extradiesel, Eurosuper. Aquesta situació lingüística, característica d'un sector

altament globalitzat com és el dels carburants, indica cap a on poden anar les

formes lingüístiques en català si es pretén traspassar barreres geogràfiques.

Pel que fa als pictogrames cal dir que són resultat de la necessitat de

comunicar uns missatges, unes idees d'una forma clara i molt ràpida. Són

especialment utilitzats per a indicar situacions de perill o d'urgència. Vénen a

ser una forma de conduir la comunicació en una única direcció sense deixar

peu a la interacció. Sovint estan acompanyats de material escrit encara que de

fet és el que volen evitar.

2.2: Descripció, anàlisi i resultats de 6 àmbits d'utilització de la llengua.

L'observació lingüística a les benzineres i la percepció que ens enduem en

entrar en un complex de serveis on pot trobar-s'hi botiga, bar, cafeteria,

restaurant, hotel, o tallers de diversa índole, es basa en la idea de recorregut

que ja hem indicat en el plantejament metodològic, i que concretarem en sis

àmbits d'acció, d'observació i d'anàlisi: arribem a l'estació, ens situem al lloc

dels sortidors, passem per caixa, sovint situada a l'interior de l'oficina/botiga,

observem la resta de serveis que hi ha a l'àrea i en sortim. És habitual que tant



si és a l'hora de servir-nos el carburant com si és el moment de pagar-lo

establim algun tipus de conversa més o menys extensa amb l'encarregatlda de

l'establiment. Aquesta fou la seqüència amb què vam preparar el protocol

d'observació (Cf. Annexos 1 i3), i aquest serà l'ordre com tractarem les dades

en el seu conjunt, fetes algunes excepcions.

- La primera és que a l'àrea dels sortidors es produeix una gran varietat de

comunicacions en forma de rètols, missatges sonors ilo pictogràfics amb

funcions diferenciades. Mentre uns fan referència al funcionament de les

mànegues, al tipus i preu del producte, s'adrecen els altres a evitar que es fumi

o es truqui en tot el recinte i que els vehicles repostin amb el motor i els fars

apagats. És en aquest indret del recinte on sol haver-hi la informació per al

consumidor sobre la disponibilitat de fulls de reclamacions, i d'un joc de

mesures, alhora que se l'adverteix de què cal fer en cas d'emergència, se li

indica on hi ha extintors i de quines mesures de seguretat antirobatori disposa

el recinte. Atesa l'extrema heterogeneïtat i funcionalitat d'aquests _tipus de

missatges, els agrupem i analitzem diferentment segons la seva tipologia.

- La segona excepció és que la trobada client-encarregatlda pot produir-se ja a

l'hora de repostar o bé a l'hora del cobrament. Ens hi referirem en un sol bloc

en tractar dels usos dels català entorn de la caixa.

- Cal esmentar una tercera excepció: A efectes de recompte final menystindrem

les dades d'aquelles situacions lingüístiques en què s'hagi trobat molt poca

informació per donar-se en pocs casos. Ens referim a ítems com anuncis

sonors a les màquines de begudes ilo de tabac i joc, escadusseres encara a

l'actual xarxa de benzineres. Mantenim en canvi els resultats obtinguts en els

anuncis sonors en despenjar les mànegues atès que, en primer lloc, va havent-

hi cada cop més amb l'increment de llocs d'autoservei, i en segon terme, la

seva sonoritat no és només informativa sinó que afecta a la mateixa seguretat

del vehicle en intentar evitar errors de subministrament. Expressades aquestes

excepcions, passem a presentar els resultats dels 6 àmbits analitzats.

2.2.1: L'entrada a l'àrea de servei

L'entrada d'aquest recorregut s'inicia en trobar un indicador d'estació de

servei en ple carrer, en un xamfrà, a la carretera, en arribar o al sortir d'una

superfície comercial (vegeu il.lustracions 1-10). EI fet d'entrar-hi sol significar a
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nivell sociolingüístic veure unes grans columnes -ben i.Iuminades de nit- on hi

ha els llampants rètols i logos comercials de les marques.

L'observació detallada de cadascuna d'elles ens fa adonar que volen

diferenciar-se de la resta amb un logo i un to o color propis que les caracteritza,

com és ara el verd de BP i el rètol ben gros de Benvingut en aquesta marca.

També la C de Campsa sobre el blaucel i la publicitat de la cadena Sprint.

Criden igualment l'atenció la flamant petxina groga de Shell sobre el vermell,

els vermellosos de Total, i els característics logos de Petronor, Meroil, Caprabo

o tantes altres marques. És remarcable a nivell sociolingüístic l'atapeïment de

missatges que hi ha en aquestes ,columnes mitjançant els quals es pretén

informar, no sense risc, a una clientela que els mira de reüll mentre condueix ...

Deixant de banda els aspectes de seguretat, cal considerar-hi a efectes

sociolingüístics

-la llengua en què s'expressa el nom dels productes i els preus, que són

globalment en castellà,

-l'anunci d'horari d'obertura i de tancament, que presenta un repertori idiomàtic

més divers,

-les targetes de crèdit amb què es pot operar, la característica lingüística de les

quals és zero de presència en català,

-la informació de si es tracta o no d'un autoservei, i de

-l'existència/absència de botiga, tipus d'establiment amb més/menys grandària

i diversitat en l'oferta, que pot perfectament estar anunciat en anglès tal com

s'observa en el cas de Petroshop, o també en el de Repshop (Petronor i Repsol

respectivament). En aquest sentit, el lector s'adonarà del monolingüisme de

Botiga a BP i del bilingüisme de BotigalTienda a Shell prioritzant-hi el català.

Un bilingüisme igualment present en els horaris i l'anunci de benvinguda en el

cas de Cepsa, al costat del monolingüisme en espanyol del grup Repsol, i de

la retolació en català de Meroil i Caprabo.

En entrar en una àrea de servei, topem també amb els vius colors de les

marquesines, retolades amb lletres grosses, de forma que destaquin clarament

sobre fons contrastats. Observi's la verdor de BP, desti!.lant ecologia, la duresa

de Repsol sobre un fons gris, o la potència que transmet el fons vermell de

Cepsa/Ell Sota un cel estitllat d'estiu podem veure com ressalta també, a la

seva manera, el rètol en català d'una Estació de Sant Guim (i!.lustració 9).
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Val a dir que la retolació exterior de l'estació mitjançant la columna lluminosa

de l'entrada i la marquesina és la més visible, i la que dóna la imatge distintiva

de la benzinera. Poden observar-s'hi el logo, el rètol de la marca comercial

(gràfic 5), els preus i altres dades que figuren a la marquesina o a la columna

iHuminada.

Hi ha dos aspectes que reclamen especial atenció: un d'ells és l'ambigüitat i la

manca de definició lingüística en la imatge de marca de la benzinera (76% dels

rètols comercials, el 45% i el 42% respectivament en els casos del logo i la

pantalla lluminosa). Encara que en menor mesura, aquesta ambigüitat es

trasllada fins i tot a la retolació dels productes i preus de l'àmbit següent (gràfic

&). Hi ha un segon aspecte que ressalta d'una manera especial: el castellà té

una presència més gran que el català en els anuncis dels preus (48% en

castellà davant del 22% en català).

EI recurs al bilingüisme no es presenta, per tant, com una estratègia dominant

pel que fa a les imatges de marca de les companyies d'aquest sector. Petrocat

excel.leix en fer ús explícit del català al costat d'altres companyies com Total

que també en fan un cert ús, o dels supermercats Caprabo la retolació dels

quals és clarament en català. Cal fer notar que no arriben al 10% els casos que

es decanten a nivell lingüístic per l'ús del català o del castellà mitjançant els

logos, sinó que es recorre a l'ambigüitat lingüística o a l'ús estricte de

pictogrames

2.2.2 : Retolació i pictogrames als sortidors

AI dessota de les marquesines hi ha les rengleres de màquines expenedores.

Segons la marca i el model que sigui, aquestes màquines tenen més o menys

mànegues de distribució de carburant (l!.Iustració 11-16). Observi's

-l'anunci del nom del producte, que sol tendir a l'ambigüitat lingüística jugant

amb paraules com super i diesel i els seus compostos-,

-la referència a la varietat d'octans i al sin/sense plom,

-la informació al consumidor de l'importe expressat en ptas., el comptador de

litros i el corresponent precio/litros,

-les instruccions de funcionament d'algunes màquines. Es tracta de rètols que

solen ser ben visibles quan s'entra en una benzinera fins al punt de formar part

de la imatge de l'estació.
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Els rètols dels serveis oferts en aquesta zona (gràfic 6) recorren

prioritàriament al castellà en molts casos. Crida l'atenció la presència dominant

d'aquesta llengua pel que fa als noms dels productes (57% en castellà i 21,7%

en català) i al preu d'aquests (76% en castellà i 14% en català). EI català, per la

seva banda, predomina només en percentatges tant en l'anunci sonor del

producte com en la confecció d'altres avisos i rètols (46% en català, 39% en

castellà) de caire més ocasional, que sol dependre més del personal

encarregat de l'estació, i són un indicador important per a descobrir la llengua

vehicular quotidiana de l'establiment amb la seva clientela usual -Cf. Gràfic 6

(2). En aquest cas, continua havent-hi un cert nombre d'empreses que recorren

a la forma bilingüe. Quan es contrasta per empreses, no es noten grans

diferències entre companyies, llevat del cas de Petrocat i del relatiu poc ús del

català de Cepsa.

En el bloc de cartells d'informació al consumidor -fulls de reclamació, joc~ de

mesures- preval el recurs bilingüisme (38% i 42% respectivament) o el castellà

(33% i 35%), llengua que predomina també en les enganxines dels sistemes de

seguretat (58%) i -gràfic 6 (3)- en les instruccions en cas d'emergència (39%).

EI recurs al pictograma és el més generalitzat per a recordar la prohibició del

fumar (73% dels casos), la ubicació dels extintors (57%) o el no-ús del telèfon

mòbil a tot el recinte (54%). La forma d'avisar que no es reposti amb el motor i

els llums encesos és troba més fàcilment en ambdues llengües (41% i 39%) o

bé en català (24% en ambdós ítems. Vegeu gràfics 7 i8).

Quan es constaten aquests usos amb la variable companyia (Cf. Annex 4), ens

adonem que Campsa i Repsol formen el grup que més clarament es decanten

cap al bilingüisme en aquest tipus de rètols, si bé continuen mantenint un ús

ampli del castellà. Cepsa és la companyia amb una major presència del

castellà en aquest tipus de rètols. BP i Total presenten una certa presència del

català, quelcom superior àdhuc al bilingüisme excepte pel que fa a noms de

carburants on domina aquest. Petrocat és la companyia que més clarament

opta pel català com a llengua base.

S'observa que globalment hi ha com unes pautes en els usos lingüístics a

l'interior del recinte. D'una banda els rètols que contenen les instruccions de

funcionament i de l'altra els cartells de prohibicions. Els primers (instruccions de

funcionament dels sortidors, o què cal fer en cas d'emergència) tenen un perfil
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equilibrat en quant a llengua. Trobarem una excepció en el cas de les

instruccions de pagament en l'àmbit d'anàlisi de la Caixa, que prenen una

opció més clarament per al castellà. En canvi, el cartells de prohibicions, més

estandaritzats potser, són més clarament bilingües, tot i que esdevenen

pictogrames en la mida que són més comuns (prohibit fumar o la indicació d'on

hi ha els extintors).

Una altra excepció important és la que veiem en l'anàlisi de les enganxines que

avisen de la presència de sistemes d'alarma. Com que acostumen a ser

facilitades per les companyies de seguretat, aquestes les distribueixen

majoritàriament en castellà. Una anàlisi detallada del sector (annex 4) permet

d'indicar que en aquest tipus de retolació la companyia Cepsa té una línia

clarament bilingüe, mentre que Campsa i Repsol es decanten més aviat cap al

castellà, principalment la primera. Proporcionalment fan un ús del català més

extens les companyies estrangeres com BP, Total o fins i tot Shell.

Cal tenir present també que els rètols dels productes i preus incorporats a les

màquines expenedores formen un cas de monolingüisme en castelllà (vegeu el

gràfic 6), ja que la immensa majoria de les indicacions dels sortidors són en

castellà (un 76% davant del 14,1% en català). Petrocat i, en menor mesura

Total, i Shell, són l'excepció en aquest sentit. Els anuncis sonors en els

sortidors es decanten per un ús prioritari del català.

Ja hem indicat que en aquesta zona cèntrica de serveis hi ha aquella

informació que per llei s'ha de presentar de forma explícita al consumidor. Ens

referim als anuncis de «no feu gasolina amb els fars encesos o el motor

engegat« (Meroil), al costat de versions castellanes ilo de multiplicitat de

pictogrames. Informació que pot estar recollida igualment amb tot d'altres

avisos oficials -a voltes plurilingüe a les comarques frontereres o a les més

properes a la costa- en un rètol més/menys gran, normalment penjat d'una de
les parets de l'oficina o botiga.

Aquest ràpid recorregut, explicat i documentat amb algunes il.lustracions, ha

permès d'introduir des d'una perspectiva etnogràfica alguns dels moments i

indrets més usuals d'una visita a una estació de servei des de la perspectiva
usos sociolingüístics a:

1.- l'entrada a l'àrea,
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2.-situar la marquesina i les mànegues d'expedició en un indret de centralitat on

poder obtenir el carburant que es necessita, fer una ullada potser al bar o als

trens de rentat i ... pagar a

3.- la caixa 1 o mitjançant l'automat (il.lustració 20), després d'entrar o no a la

botiga, àmbit sociolingüístic que serà objecte d'un altre apartat.

2.2.3: Utilització de la llengua a la caixa

Formen aquest àmbit d'ús els rètols de la caixa, o el lloc on hi ha la caixa

(Gràfic 7) i el caixer/a o l'encarregatlda en feines de cobrador; analitzarem els

usos orals de la relació que s'estableix amb l'entrevistadorla a la part final

d'aquest àmbit d'ús. Hem comprovat que hi ha més rètols de la caixa escrits

en català, el 43% dels casos, encara que una bona part ho estan només en

castellà: 38%. En aquest cas el recurs al bilingüisme o a l'ambigüitat té menys

presència, i afecta globalment al 19% dels casos.

L'entorn on hi ha la la caixa constitueix un altre punt important d'obsèrvaci6, ja

que tothom ha de passar-hi i atès que sol haver-hi també les instruccions de

pagament, expressades més en castellà que no pas en català (43% i 25%

respectivament). EI recurs al castellà és més elevat encara a l'hora d'ofertar

productes als expositors de vora de la caixa (55%) i ateny els dos terços dels

casos quan el que analitzem és precisament la llengua en què estan redactats

els rebuts o tiquets de la màquina registradora: 67% en castellà, 27% en català.

Val a dir que en preguntar als empleats en quina llengua emet els tiquets de

caixa la registradora de l'establiment, ho ignorava una àmplia majoria, la qual

cosa va facilitar-nos poder-ne col.leccionar un cert nombre (iUustracions en

Annex 7 amb tiquets).

La sorpresa més gran ve donada pel poti-poti lingüístic que es desprèn de la

seva observació. Així, en l'anàlisi lingüística d'un tiquet de caixa et veus forçat a

diferenciar-hi el nom comercial de l'empresa a la capçalera2. Consta a

continuació el nom i preu del producte consumit amb l'IVA normalment

1 Cal recordar que la caixa que hi ha en benzineres amb servei nocturn té una finestreta o
calaix extern a l'edifici, per raons de seguretat (vegi's la il.lustració 18, referida a BP).

2 Esperàvem que fóra pensable que en aquests tiquets i rebuts hi hagués coincidència
lingüística entre el que consta en aquesta part alta iel nom amb què està registrada l'empresa
al Departament d'Indústria, Comerç i Turisme, o que eventualment fos el mateix de la resta
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desglosat de la Base imposable, així com la data d'emissió del tiquet. A la seva

part baixa sol haver-hi una mica de tot, des d'agraïments i el desig de bon

viatge fins a altres informacions ilo reclams publicitaris.

EI cos del rebut està format per la informació dels productes adquirits i la

llengua en què ve expressada aquesta informació. Era en principi el que

interessava en la nostra recerca, ja que juntament amb el missatge final -

redactat com aquesta segona part en català o castellà- apareixen

combinacions lingüístiques d'allò més sucoses i enrevessades.

Pot atribuir-se d'una banda a models de política lingüística del grup o empresa

-cas de trobar-se amb gairebé total homogeneïtat lingüística en alguna marca

o empresa mentre no es comprovi que canvien de llengua sense veure per

què-, i fins al missatge final del rebut on la perplexitat augmenta en adonar-se

que tampoc hi ha unanimitat en la llengua, en la forma ni en el contingut entre

establiments vinculats a una mateixa firma. EI desori lingüístic en aquest item

és considerable com es posa de manifest en el recull que adjuntem en annex

com a ¡!.lustració.

2.2.3.1 Usos orals amb els clients

Havíem avançat també que incloem en l'àmbit d'usos de la caixa el tractament

de la comunicació oral entrevistador-encarregat/da i/o caixer/a (Cf. Gràfic 8).

Hem anat constatant l'existència ara d'un ús equilibrat adés desequilibrat entre

català i castellà en diversos àmbits i ítems de retolació. Hem comprovat també

un ús més aviat equilibrat català-castellà en la redacció de cartelleria

espontània. Aquesta mena de bilingüisme de (acto contrasta amb la llengua

que fan servir oralment els encarregats ilo caixers, ja que la salutació

espontània adreçada pels encarregats als enquestadors va ser majoritàriament

en català (70,% davant del 30,0% que es féu en castellà). Una proporció menor

es va enregistrar amb els caixerslres (55,0% i 42,0%). Els entrevistadors tenien

instruccions de no condicionar la llengua preferida pel seu interlocutor. En

contrastar els resultats d'aquest capteniment entre companyies veiem que són

d'establiments de la cadena. No resulta pas fàcil en un primer intent de síntesi de poder-ho
comprovar ni precisar-ho amb exactitud.
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Taula 5: Llengua d'ús majoritari dels clients de l'establiment

1.- Només català 7.2%
2.- Més català que castellà 38.0
3.-Tant català com castellà 28.6
4.- Més castellà que català 20.4
5.- Només castellà 2.9
6.- Una part molt important parla altres lIengOes 2.9

de bell poc significatives, tot i que el personal empleat de BP i de Cepsa facin

servir una mica més el castellà (annex 4).

Vam observar que en aquest àmbit de relació i ha un altre nivell d'anàlisi, a més

del constituït per la comunicació verbal espontània a l'establiment. Per això

vam demanar quina és la llengua que segons l'informant parla majoritàriament

la clientela, ja que constitueix un indicador de l'entorn IingOistic de

l'establiment, i el paper del català en termes d'espontaneïtat hi queda una mica

millor -entorn del 7% d'interaccions es duen a terme només en català al costat

d'un 38% que també es produeixen més en català que no pas en castellà. A

l'enunciat: "Podria dir-me quina llengua parla majoritàriament la clientela de

l'establimenr els resultats obtinguts foren:

Es va demanar, d'altra banda, quina és la llengua que es fa servir en les

relacions quotidianes i administratives amb les companyies subministradores

tant a nivell de documents interns de la companyia com quan cal encarregar-li

carburant. En ambdós casos es comprova el pes de les petrolieres que operen

en igualtat de condicions a nivell d'Estat en castellà (57% en el primer dels

casos, i 48% en el segon), i contrasta amb el pes testimonial que el català

atenyen aquest tipus de relació: 9% en la documentació interna i 13% en la

petició de carburant. En descàrrec dels informants, val a dir que amplis sectors

dels empleats en el moment de fer l'entrevista afirmaren que no sabien en

quina llengua operava la companyia i/o l'encarregat/da de l'estació, absent les

més de les vegades en aquell moment. També és cert que a la segona

quinzena de juliol vam trobar-nos molts substituts -alguns amb pocs dies de

rodatge- d'empleats que eren de vacances.
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2.2.4: Utilització de la llengua a la botiga

La gran majoria d'estacions de servei destinen un lloc més/menys espaiós per

a l'''altra farmàcia de guàrdia", fórmula amb què es caracteritzen les botigues de

les benzineres (gràfic 9). AI seu interior, és la retolació en castellà la que ateny

un predomini més clar, tant en els preus de productes de Iinial(60%), com en

els anuncis d'ofertes (59%), en els articles de nevera (54%), i/o les referències

dels productes (53%), bàsicament etiquetats en castellà. Els rètols d'horaris,

obertura/tancament solen ser a la columna d'entrada i en el 56% dels casos

són en castellà.
L'ús del català resta relegat en aquest àmbit a un modest segon terme en

alguns ítems, ja que està situat en una franja entre el 20-30% dels casos;

millora la seva posició tan sols en el cas d'ofertes puntuals en què

l'espontaneïtat del personal pot jugar-li a favor. Destaquen en l'observació

detallada d'aquest àmbit els resultats de la seva retolació comercialr en què,

com indicàvem, té incidència el recurs a altres llengües, amb termes a l'estil de

petroshop, repshop, boutique per tal sols assenyalar-ne algunes.

2.2.5: Utilització de la llengua en els rètols dels serveis

Englobem en aquest àmbit d'observació de l'ús del català els rètols que

anuncien l'existència de telèfon públic al recinte, els servicioslserveis i

eventualment els rètols de bar/cafeteria (Gràfic 10). EI recurs al pictograma és

el mètode comunicatiu més sovintejat en els dos primers casos, amb índexs

que superen la meitat d'observacions. És important de fer notar el pes que obté

el recurs al bilingüisme (21% dels casos pel que fa als serveis i 18% en el cas

del telèfon). Els resultats de l'ús exclusiu del català o del castellà són similars

també en ambdós ítems on, tanmateix, el castellà obté índexs més elevats

d'ús.

2.2.6: La sortida: ús de la llengua en altres rètols i anuncis de l'àrea

Una ullada final al recinte de l'estació de servei abans de sortir-ne ens permet

de copsar encara el paper desigual que el català manté respecte del castellà en
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la relació dels altres serveis oferts en aquest àmbit (gràfic 11), o tram final del

recorregut. EI recurs a retolar en castellà continua marcant diferències respecte

del català tant a l'hora d'anunciar la presència de màquines de begudes (68%

en castellà), com en les de joc (95%), de tabac (64%) o les de gel, força

comuns a les benzineres (46% en castellà). Escassegen, com hem dit, els

anuncis sonors a les màquines de begudes i a les de tabac, per la qual cosa

estalviem fer-ne comentaris.

En un altre ordre de serveis, resten encara mapes en parets d'algunes

benzineres la retolació dels quals és prioritàriament en castellà (74% dels

casos). EI predomini d'aquesta llengua respecte del català és menor pel que fa

als cartells de "tren de rentat (36% català, 40% castellà, i 19% bilingüe), i de la

presència al recinte de mànegues d'aire i aigua (31% català, 42% castellà, i

27% bilingüe).

Val a dir que molt sovint la retolació de màquines com les de beguda, joc,

tabac, gel, els rètols dels aparells de l'aire/aigua i dels anomenats- trens de

rentat depèn tal vegada ben poc del propietari de la benzinera, o de la

companyia de subministrament; ara bé sumant-los o restant-los un a un, tenen

la seva importància en or per a la definició de la coherència lingüística global de

l'establiment on, com indicàvem tot just encetar el capítol, la llengua

predominant del conjunt de rètols i la interacció verbal és el castellà.

2.3: Resultats globals i per àmbits d'ús segons la variable província

Presentem en aquest apartat una visió general de la situació lingüística del

sector de carburants. Engloba els resultats obtinguts en els diversos àmbits

observats durant el recorregut fet a les estacions, en contrast amb la variable

província, bo i diferenciant Barcelona Comarques de Barcelona-ciutat i

municipis de l'Àrea Metropolitana.

Una ràpida ullada al gràfic 12 que és global per a tot el sector permet de dir

que la presència del castellà a les benzineres dobla en escreix la del català a

l'àrea barcelonina (44% castellà, 21% català), i que en el cas de Tarragona i les

seves comarques la diferència d'ús entre ambdues IIengües(35% castellà, 19%

català) s'acosta força a les pautes que observem a l'àrea metropolitana de

Barcelona. Aquesta major presència del castellà a les benzineres tendeix a
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disminuir a les comarques de ponent i a les barce.lonines, i s'iguala quan

observem el mateix fenomen a les comarques gironines, amb percentatges

propers al 31% per ambdues llengües). Les benzineres de less comarques de

Lleida excel.leixen respecte a la resta de províncies en el recurs al bilingüisme

(18%) amb percentatges lleugerament superiors a Tarragona, Girona i a les

comarques barcelonines. A Barcelona ciutat i a la seva Area Metropolitana hi

destaquen els rètols i missatges emesos de forma ambigua (14%), mentre que

a Tarragona abunda més el recurs a pictogrames (16%), respecte a la resta de

províncies.
Si ens fixem amb major detall en els àmbits d'ús, veiem que els resultats

obtinguts en la retolació externa de les benzineres - àmbit entrada a

l'establiment- segons la variable província (annex 5, gràfic 13), permet de dir

que no es detecten diferències gaire significatives entre províncies pel que a la

presència del català i del castellà en aquest àmbit. És a Barcelona comarques

(amb percentatges propers al 21%) i a Girona (21% i 17%) on és més paritari

l'ús del català i del castellà. Tractant-se però del rètol d'entrada, el que calia

esperar que excel.lís, i així ocorre, és el recurs a l'ambigüitat a la totalitat de

províncies i sobretot a l'Area barcelonina on 2/3 dels rètols d'entrada són

lingüísticament ambigus. Una ambigüitat que és important també a les

comarques de Girona i de Barcellona, i que disminueix força a Tarragona i a

Lleida, on s'hi observen més pictogrames.

A l'àmbit dels sortidors (Gràfic 14) és com hem indicat on més anuncis,

instruccions, missatges, rètols, cartells i pictogrames hi ha de tot el recorregut

per l'estació. La retolació és predominant en castellà a totes les províncies,

sobretot a l'Area Metropolitana i a Tarragona (40% i 36% respectivament). A les

comarques de Girona i a les de Barcelona en segon terme és on el català obté

millors resultats (27% i 26%), la qual cosa contrasta amb la situació d'aquesta

llengua a les de Tarragona i de Lleida, on la posició de la retolació en català es

veu àmpliament depassada en favor del recurs al bilingüisme (29% i 25%

respectivament).

En l'anàlisi de l'àmbit de la Caixa observarem de bell nou dues situacions

lingüístiques ben diferents en el seu comportament: la retolació i els usos orals

dels empleats atenent els entrevistadors(Gràfics 15 i 16). EI castellà és la

llengua dominant en totes les províncies amb 9-12 punts de diferència respecte

27



I
I
I
I
I
I
I
I
a
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
l
l

del català, llevat de l'Area barcelonina on aquesta dif~rència ateny 42 punts.

Fora d'una certa presència de rètols bilingües, sobretot a les comarques de

ponent i en menor mesura a les gironines, en aquest àmbit d'observació no era

esperable que la resta d'opcions o recursos conseguissin gaire protagonisme.

És precisament en aquestes comarques on millor posició obté el català pel que

fa a usos orals (91% i 89% respectivament). EI castellà continua sent dominant

en aquest cas només a l'Àrea metropolitana, on 2/3 de les converses continua

desenvolupant-se en castellà, comportament lingüístic que és precisament just

el contrari del que ocorre a la resta de la província barcelonina.

Crida l'atenció la distribució dels usos lingüístics que s'estableix en l'àmbit de la

botiga (gràfic 17) i l'estructura bipolar que s'hi genera des de l'òptica

provincial. Una observació atenta del gràfic indica que des d'aquest àmbit hi ha

a les províncies de Catalunya com dos models de comportament lingüístic;. les

comarques de Barcelona i de Girona formen el primer, i presenten un

comportament lingüístic molt similar amb predomini desigual del -castellà,

sobretot a l'Àrea Metropolitana, i un cert manteniment del català entorn 27-

31% dels casos.
EI segon model seria el format per les comarques de Lleida i Tarragona, on el

recurs al castellà augmenta molt més amb valors propers o superiors al 50%,

en perjudici d'un ús menor del català: el 20% en el cas de Lleida i el 16% a

Tarragona, on una certa ambigüitat lingüística dels noms dels productes i de les

seves referències podrien explicar aquest increment sobtat i poc esperable del

recurs a l'ambigüitat en aquest àmbit.
Ja hem constatat anteriorment que la comunicació en l'àmbit dels serveis

(Gràfic 18) passa més per la forma del pictograma ilo pel cartellet en bilingüe

que no pas per cap forma monolingüe en castellà i menys encara en català. Tot

just a les comarques de Girona i Tarragona el català ve a equiparar-se al

castellà en aquest àmbit. A Lleida i a l'Àrea Metropolitana és on el català obté

pitjors resultats.
La imatge lingüística dels rètols de la sortida de les estacions de serveis

(Gràfic 19) pel que fa a retolació en català o castellà manté una estructura

similar a la que puguem copsar a l'àmbit de la caixa, salvades algunes

diferències: més distància castellà-català i una quota més elevada de

bilingüisme. L'ús del castellà duplica a bastament el català a les estacions de
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Tarragona i de l'Àrea Metropolitana, és molt superior també a les comarques

barcelonines, mentre que aquesta diferència decreix a Lleida, i el català acaba

superant en poc al castellà a les de Girona. Tarragona i Lleida assoleixen uns

percentatges força elevats de bilingüisme.
Una darrera mirada a l'anàlisi lingüística per àmbits i províncies ens permet de

dir que la situació global del català és deficitària en el sector dels carburants,

sobretot en tot allò que fa referència a retolació. Si bé és cert que això afecta

poc a l'entrada dels recintes de les benzineres,on preval l'ambigüitat lingüística

i els pictogrames en l'àmbit dels serveis, ho és també que als àmbits o zones

de sortidors, caixa, botiga i altres instal.lacions i fins a la sortida la retolació és

prioritàriament en castellà. Els usos orals, en canvi, entre empleats i

entrevistadors s'esdevenen majoritàriament en català, llevat de l'Àrea

Metropolitana on es posa de manifest un cop més l'existència de dèficits

lingüístics en aquest cas en el sector dels carburants. La presència del català

és gairebé similar a la del castellà a les comarques gironines i consegueix no

distanciar-se'n excessivament a les barcelonines. A nivell de territori, qualsevol

actuació encaminada a fomentar l'ús del català hauria d'incloure les comarques

tarragonines a més de l'Àrea Metropolitana, que és on es concentren més

dèficits, una gran xarxa d'estacions, d'oferta i de demanda, diversitat de

marques i amplis sectors de població.
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2.3: Els usos lingüístics a les benzineres, anàlisi des d'índexs diferents

2.3.1. Presentació de tres índexs d'ús

L'extrema diversitat del sector carburants deguda a l'estructura que presenta

per marques, per la ubicació i pel tamany dels establiments, així com per

l'heterogeneïtat en les formes de ~enda i en les estratègies de mercat, incideix

notablement en els usos lingüístics i en els processos que condueixen a una

escassa estandarització de tot el sector. Els resultats de les anàlisis

descriptives anteriors per cadascun dels àmbits proporcionen la base per a

estudiar l'ús del català d'una manera sintètica.

Per tal de sistematitzar i sintetitzar l'ús lingüístic del català en aquest sector

hem construït un índex d'ús del català en la retolació mitjançant el qual

mesurem la presència del català en un nombre de rètols i cartells;

l'anomenarem índex 1 d'ús del català en la retolació, i l'expliquem a bastament

a l'apartat 2.3.2

Hem construït també un altre índex -índex d'ús en la documentació escrita,

índex 2-. Recull aquest l'ús del català en la documentació comercial. Mitjançant

aquest segon índex observem com es comuniquen els responsables de les

estacions amb la companyia subministradora de carburant; l'anomenarem

índex 2, o índex d'ús en la documentació escrita. Hem d'indicar que aquest

segon índex només s'ha pogut processar en aquells casos que els entrevistats

hagin volgut respondre a la pregunta que els formulàrem. Si l'interlocutor volia i

disposava de la informació requerida decidia si la facilitava o no. Cas de no fer-

ho, a més de dificultar-ne enormement l'obtenció n'impedia també la

consegüent anàlisi.

Hem construït finalment un tercer índex. Recull aquest índex 3 l'ús oral del

català per part de les persones amb qui hagi interactuat l'observador durant el

procés d'observació: el caixer/a i l'encarregatlda. L'anomenem índex 3, o ús

del català oral.

Un cop presentats els tres tipus d'índex, seguim a les àgines següents en

l'anàlisi de la relació que s'estableix entre aquests índexs i aquelles altres

variables que poden incidir des d'una perspectiva territorial en el grau d'ús del

català, en el seu context, i en les situacions de predomini d'una o altra llengua.
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2.3.2: L'ús del català en la retolació: càlcul, interpretació i resultats de
l'índex 1

Per tal de dibuixar un perfil de l'ús del català en la retolació de les estacions de

servei proposem com a indicador un índex construït en base> a sumar la

presència de retolació en català en tot un conjunt d'ítems o aspectes que poden

marcar les diferències, i que hàgim anotat en els diversos àmbits d'observació

durant el recorregut del treball de camp. Per a la construcció d'aquest índex 1

només seleccionem els casos on s'hagi marcat l'ús del català, la qual cosa

exclou altres possibles plantejaments previstos de caràcter ambigu o bilingüe.

Per a la construció de l'índex s'han utilitzat le dades dels rètols o ítems

següents en cadascun dels àmbits:

De la visió en l'àmbit de l'entrada de l'establiment:
1. Llengua del rètol de preus

De l'àmbit dels sortidors o àrea d'aprovisionament s'han ',scollit:
2. Llengua del rètol del nom dels productes
3. Llengua del rètol del preu i volum
4. Llengua de les instruccions de funcionament dels sortidors
5. Llengua de l'anunci sonor dels productes (com a rètol sonor)
6. Llengua del cartell de prohibit fumar
7. Llengua del cartell d'apagar els llums
8. Llengua del cartell d'apagar el motor
9. Llengua del cartell de fulls de reclamacions disponi~es (rètol obligatori)
10. L1negua del cartell de jocs de mesures disponibles (rètol obligatori)
11. L1negua en altres avisos i rètols

De l'àmbit de la caixa:
12. Llengua del rètol de Caixa
13. Llengua a les instruccions de pagament
14. Llengua dels expositors vora-rere la caixa

De l'àmbit de l'oficina o la botiga:
15. Llengua del rètol comercial
16. Llengua dels preus de producte dellinial
17. Llengua de les rReferències dels productes del linial
18. Llengua dels anuncis d'ofertes
19. L1negua dels anuncis d'articles de nevera

Abans de sortir de la benzinera hem anotat:
20. Llengua de l'anunci a les màquines de gel
21. Llengua de l'anunci d'aparells d'aire/aigua
22. Llengua de les instal.lacions Tren de rentst on n'hi havia
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Els ítems exclosos directament en la construcció de l'índex són els de l'àmbit

de serveis pel gran predomini de pictogrames que hi ha. Hem exclòs també en

la creació d'aquests índexs els valors d'aquelles situacions que es donen amb

poca assiduïtat, cas dels anuncis sonors a les màquines de tabac, l'horari

d'obertura/tancament de la botiga o els rètols anunciadors de l'horari d9

funcionament de l'àrea de servei. En aquest context, cal indicar que sovint no

es troba el rètol on s'especifica si la botiga/oficina està oberta o tancada; és

una forma fefaent de donar per sobreentès que segueix l'horari de tota l'àrea de

servei. Aquest rètol d'horari sol formar part de la informació del rètol d'entrada, i

sense que es repeteixi a la porta de l'oficina/botiga. Ja de nit, aquesta

informació d'obertura/tancament de l'establiment pot venir donada també amb

la presència/absència de més o menys lluminositat a les instal.lacions.

Com a indicador d'informació lingüística, mantenim inclosa també les dades

lingüístiques obtingudes en observar la llengua en què hi ha els rètols dels fulls

de reclamacions i el del joc de mesures, atès que la seva pre!?ència és

obligada en un lloc clar i visible a l'estació, tot i que sovint no sigui així, tal com
hem indicat a l'apartat 1.2.

Fetes aquestes matisacions, comentarem els resultats de la taula elaborada

mitjançant l'índex 1: ús del català en la retolació, inclosa en Annex 5- on s'hi

observa la distribució d'aquest índex per a cadascuna de les benzineres

entrevistades. Recordem que aquest índex és el resultat de sumar els rètols

escrits només en català, dividit pel nombre total de rètols usats per a construir
l'índex, 22 rètols o ítems en total.

Assenyalem que la interpretació que es pot extreure dels resultats d'aquest

ítem es basa en la corva de probabilitat de trobar retolació en català a les

benzineres del Principat. Així, el valor 1,00 denota que dels 22 rètols revisats

en una mateixa benzinera la seva totalitat eren en català -dada que només es

dóna en 1'1,2% de les estacions estudiades-; en canvi, el valor 0,00 (zero)

significaria que dels 22 rètols a observar no n'hi havia cap en català -fenomen

que es produeix en el 25% de les benzineres del Principat- i/o que no existia
cap rètol.

Tot i que no hàgim inclòs la presència de rètols bilingües en la construcció

d'aquests índexs, i que puguin donar-se situacions on els rètols que calia

observar no hi eren, el que posa realment de manifest la construcció d'aquest
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índex 1 es l'escassa presència del català en la retolació del sector de

carburants: La meitat d'establiments té entre O i menys de 10 cartells o rètols

presents en català dels 22 observats. En un de cada quatre establiments no hi

ha presència del català en la seva retolació.

Si contrastem aquest fet amb la marca que figura al rètol principal en entrar,

detectem de nou que Cepsa sembla haver adoptat una política clara de

bilingÜisme o una determinada línia comunicativa amb el mercat -24 de les

benzineres estudiades pertanyen o estan abanderades per aquesta empresa.

Des d'aquesta perspectiva, comprovem també que les que menys presència

tenen del català són les benzineres amb el rètol principal3 de REPSOL i

CAMPSA. Recordem que en comptabilitzar només els rètols en català a l'hora

de construir l'índex hem anuLlat el pes específic que puguin tenir l'ambigÜitat o

el recurs al bilingÜisme.

Taula 6: La no-presència del català per marca (N=88)
CAMPSA 21,6
REPSOL 20,5
PETRONOR 4,5
CEPSA 27,3
BP 6,8
AGIP 1,1
FINA 2,3
TOTAL 1,1
SHELL 5,7
GALP 1,1
Essa 2,3
GM 2,3
LUVIRR 1,1
MEROIL 2,3
TOTAL 100

En comprovar, finalment, si aquesta escassa o nuLla presència del català pot

tenir relació amb el factor o variable estacions renovades recentment o no,

veiem que, efectivament, en el 33% dels casos es tracta d'establiments que no

han estat renovats els darrers anys -la qual cosa permetria suggerir algun tipus

d'actuació lingüística per al moment de la seva renovació, a no ser que es tracti

ja d'edificis i instal.lacions de recent implantació-.

3 Cal recordar, de tota manera, que no és fàcil extreure condusions suficientment contrastades,
atesa l'actual complexitat contractual del sector iels constants canvis i diversitat de formes en
la titularitat o abanderament dels establiments.
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carburants: La meitat d'establiments té entre O i menys de 10 cartells o rètols

presents en català dels 22 observats. En un de cada quatre establiments no hi

ha presència del català en la seva retolació.

Si contrastem aquest fet amb la marca que figura al rètol principal en entrar,

detectem de nou que Cepsa sembla haver adoptat una política clara de

bilingüisme o una determinada Unia comunicativa amb el mercat -24 de les

benzineres estudiades pertanyen o estan abanderades per aquesta empresa.

Des d'aquesta perspectiva, comprovem també que les que menys presència

tenen del català són les benzineres amb el rètol principal3 de REPSOL i

CAMPSA. Recordem que en comptabilitzar només els rètols en català a l'hora

de construir l'índex hem anul.lat el pes específic que puguin tenir l'ambigüitat o

el recurs al bilingüisme.

Taula 6: La no-presència del català per marca (N=88)

CAMPSA 21,6
REPSOL 20,S
PETRONOR 4,5
CEPSA 27,3
BP 6,8
AGIP 1,1
FINA 2,3
TOTAL 1,1
SHELL 5,7
GALP 1,1
ESSO 2,3
GM 2,3
LUVIRR 1,1
MEROIL 2,3
TOTAL 100

En comprovar, finalment, si aquesta escassa o nuLla presència del català pot

tenir relació amb el factor o variable estacions renovades recentment o no,

veiem que, efectivament, en el 33% dels casos es tracta d'establiments que no

han estat renovats els darrers anys -la qual cosa permetria suggerir algun tipus

d'actuació lingüística per al moment de la seva renovació, a no ser que es tracti

ja d'edificis i instaLlacions de recent implantació-o

3 Cal recordar, de tota manera, que no és fàcil extreure conclusions suficientment contrastades,
atesa l'actual complexitat contractual del sector i els constants canvis i diversitat de formes en
la titularitat o abanderament dels establiments.
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Des de la vessant règim de tinença, comprovem també que més del 60%

d'aquestes àrees de serveis són propietat d'un particular o d'una cooperativa, i

que prop 1/3 no tenen rètol de cap petroliera multinacional. La qual cosa ens fa

pensar que qualsevol mesura incentivadora d'una presència més gran del

català, destinada a aquest grup d'estacions, hauria d'avaluar-se prèviament en

termes de rendibilitat i de l'impacte real que tindria per al sector. En aquest

hipotètic procés una de les variables a tenir en compte fóra de nou avaluar els

serveis que ofereix l'establiment -noció de tamany-, alhora que la seva ubicació

en la xarxa real d'establiments.

2.3.3: Creació d'índex d'ús del català en la documentació escrita

EI segon índex computat és l'índex d'ús en la documentació escrita (INDEX2).

Inclou una pregunta referida a la llengua en què reben la comunicació per part

de les companyies subministradores de carburant, i en la que ells encarreguen

aquest subministrament.
EI 74% diuen que no fan cap ús del català a l'hora d'encarregar el carburant a

les companyies (o afirmen també que no saben en quina llengua l'encarregat o

el propietari es relaciona amb la companyia subministradora)4. Malgrat tot es

pot afirmar que en un 20% dels casos hi ha comunicació escrita en català. Cal

prendre les dades d'aquest indicador amb extrema prudència, atesa la

presència minoritària de la llengua catalana en el sector i activitat.

Un altre indicador que hem volgut tenir en compte respecte a l'ús lingüístic és el

tiquet de caixa. La informació recollida -no tabulada- mostra que hi ha dificultats

importants per a classificar els tiquets de caixa, ja que bona part són una

barreja idiomàtica on difícilment es pot clarificar amb quins criteris i ordre

actua el sector pel que fa a la llengua en què emeten els tiquets de les

màquines registradores. En un mateix tiquet pot trobar-s'hi des de salutacions

en català barrejades amb acomiadaments en castellà, fins a termes en anglès.

És curiós analitzar els noms dels productes, al costat de la base imposable,

l'IVA, els agraïments i les capçaleres de l'empresa. A l'annex A hi ha un recull
de tiquets.

4. Cal dir que a l'estiu hi havia un cert percentatge de personal de vacances i que els seus
substituts desconeixien sovint aquesta mena d'informació.
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2.3.4: Creació de l'index 3, ús del català oral

EI tercer índex -INDEX3- recull la pràctica oral espontània del caixer/a o

encarregat/da. Va construir-se aquest ítem o model de pregunta enlloc de

quelcom relacionat amb la qualit~t oral fonètica i terminològica del català, en

considerar l'equip realitzador i els entrevistadors que no seria fàcil ni pertinent

avaluar potser la qualitat lingüística de l'interlocutor durant una entrevista que

les més de les vegades esdevé necessàriament amb presses, de forma breu o

molt breu, ambigua o s'han d'esquivar massa dificultats, atesa la premura de

feina del personal en el lloc de treball. Si s'hagués entrat en una valoració més

completa sobre la qualitat en termes de terminologia i de fonètica de

l'interlocutor tal vegada hauria resultat encara més difícil no només l'obtenció

de dades sinó també la presència oral del català.

Cal assenyalar que segons aquest índex al voltant del 42% dels establiments

visitats la conversa entre entrevistador i informant va produir-se en català amb

l'encarregat i amb el caixer/a. Va observar-se també que en prop del 21% dels

casos l'encarregat/da o caixer/a s'adrecen en català a l'entrevistador. No a

totes les estacions de servei hi havia dues persones.

S'ha comprovat també que en el 37% dels casos el personal de les estacions

de servei no s'adreça espontàniament en català als seus clients. Hi ha a més

alguns establiments en règim d'autoservei on l'ús oral del català per part de

l'empresa és zero absolut. I és previsible que aquest tipus d'instal.lació sense

personal augmenti fins a situar-se al nivell d'altres països veïns.

2.3.5: La relació entre els indicadors d'ús del català.

Els tres indicadors d'ús del català estan lleugerament relacionats entre ells

(Gràfic 21). La relació més forta es produeix entre l'ús oral i la retolació, i obliga

a contrastar les dades de les taules descriptives on es comprova que la part

estrictament relacionada amb l'activitat empresarial està retolada en castellà

(per exemple màquines expenedores i de refresc), mentre que augmenta l'ús
del català en àmbits menys formals del sector.
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En el procés d'encreuament i anàlisi de dades apareix una altra possible

relació. Havíem anotat en arribar en una benzinera el nombre de vehicles que

hi havia repostant aquell moment com a indicador de la feina i del dinamisme

que hi ha a cada establiment, a fi de veure llavors si les benzineres amb més

moviment de vehicles hi ha també més presència del català.

D'aquesta manera es pretén elaborar una mena d'índex d'impacte de l'ús del

català sobre els usuaris. Així, del contrast entre el nombre de vehicles que hi

havia a la benzinera en arribar a fer l'observació, i els índexs de major o menor

presència del català posaven de manifest que on hi ha més rètols en català, hi

ha també més vehicles repostant. Tot i que no se'n pot extreure una relació de

causalitat, sí que permet d'analitzar l'impacte que l'increment de l'ús del català

pot tenir sobre l'entorn en què es produeix.

S'han detectat sis benzineres on conflueixen ambdós fenòmens: molta feina,

molt dinamisme i molt trànsit de públic en paral.lel a una àmplia presència de

rètols en català. Se'n varen detectar moltes, entorn del 14%, on escassejava la

presència de vehicles -no n'hi havia repostant mentre es feu l'observació, i

també la del català. Vol dir això que l'increment del nombre de rètols en català

és un esquer suficient, és prou atractiu per afavorir l'aturada i l'augment de

clients? No es tracta només d'això, sinó que el nombre de vehicles és

exponent de més activitat empresarial i aquesta pot ser conseqüència també de

temes relacionats amb la imatge externa que dóna l'establiment, a més de la

idoneïtat de la seva ubicació, de formar part o no d'allò que se'n diu llocs

d'aturada obligada, tradicional -moda- i d'altres fenòmens relacionats amb el

mimetisme social que òbviament incideix sobre els hàbits del consumidor.
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2.4: Aproximació als usos lingüistics de les companyies.

Presentem les gran Iínees que s'observen en la usos lingüistics de les companyies

(vegeu Gràfic 21) . Si sumem els valors que la variable lingüistica adopta en tots els

rètols que hem trobat en benzineres on el rètol principal duu imatge de marca, podem

fer gràfics en què es comparin aquests usos diferents per marques.

Aquesta comparació permet veure en primer lloc que les companyies que provenen de

l'antic monopoli a Espanya mantenen com a llengua predominant el castellà amb

percentatges que sobrepassen el 40% dels rètols totals. En aquests casos la

presència del català no arriba al 20%. Cepsa presenta una imatge decidida de política

lingüistica tirant al bilingüisme. Campsa i Petronor són les que mantenen més el

castellà i les que fan un ús menor del recurs del bilingüisme. Les companyies

petrolieres multinacionals d'origen europeu i nord americà practiquen més clarament

un cert bilingüisme de (acto. EI català apareix com a llengua predominant quasi

sempre (amb l'excepció de BP). A diferència de les d'origen espanyol, la retolació

bilingüe decreix. Petrocat es distancia de tota la resta per l'ús intensiu del català.
Ja hem indicat anteriorment que a efectes operatius vam construir la categoria altres

companyies tot i saber que és una mena de calaix de sastre opn hi hem desat les

estacions de les petites cadenes de particulars, les dels supermercats, dels ports i les

cooperatives i les benzineres que posseeixen particulars no abanderats. Algunes

d'elles provenen del monopoli, altres s'han implantat pel seu compte i no són

abanderades. La situació bilingüe apareix de forma molt semblant per a cada una de

les llengües amb un lleuger predomini del castellà. L'opció del bilingüisme ateny el

10% dels casos i està per sota de la resta.
EI recurs del pictograma dins d'aquest mercat comunicatiu representa al voltant del

10%, llevat de Shell on la força de la petxina ha esbiaixat tal vegada els resultats

obtinguts. Com en el cas dels pictogrames, el recurs a l'ambigüitat representa entorn

d'un altre 10% de promig. Es tracta probablement de recursos ben establerts per a la

totalitat de les marques en el moment de comunicar aspectes concrets com el nom de

la marca (ambigüitat) o en el moment d'indicar accions o objectes que resulten fàcils

d'identificar (serveis, telèfon), també en el moment de complir normatives (apagar

llums, aturar el motor; informació de la ubicació d'extintors; prohibit fumar). Atesa la

situació d'estabilitat i l'eficàcia comunicativa establerta arreu del món per aquests

recursos no és previsible que puguin ser fàcilment substituïts per altres formes que

requereixin del llenguatge escrit o parlat, per la qual cosa caldria pensar en tot cas en

formulacions escaients i curtes en català per a reforçar-ne lingüísticament el missatge i

incrementar d'aquesta manera la pred'sencia del català en aquests recintes.
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Gràfic 21: Els usos lingüístics comparats per marques
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Capítol 3: Variables que influeixen en l'ús del català

3.1: Usos lingüístics a les benzineres segons província

En analitzar l'índex de retolació en català a les benzineres-índex1-, ens

adonem que a Girona i Barcelona (Gràfic 22) és on en promig hi ha un nombre

més gran d'estacions retolades en català. A nivell percentual aquesta major

presència del català representaria seria del 19% en el cas de Girona, i del 17%

a les retolacions de Barcelona. Les diferències territorials que detecta de fet

aquest índex 1 indiquen que hi ha més presència de benzineres retolades

exclusivament en català en aquestes unitats territorials ilo administratives. Això

no obtant, l'heterogeneïtat existent a l'interior de cada província fa dificil treure

gaire conclusions, ja que els resultats queden afectats pels usos lingüístics que

es produeixen a les comarques, municipis i vies de trànsit més extremes.

Globalment i des d'aquesta variable territorial detecten dos grups de

comportaments lingüístics amb trets similars, Girona i Barcelona per una

banda, i de l'altra Tarragona i Lleida, essent les comarques tarragonines on es
produeixen més mancances en l'ús del català.

3.2: Usos lingüístics a les benzineres segons la marca

En analitzar com es diferencien les grans companyies en la retolació del català

(Gràfic 23), comprovem que Petrocat es distancia clarament de la resta en

obtenir un promig de quasi 1 de cada 2 rètols, en català. De manera que tot i

l'extrema diversitat lingüística que hi ha entre les diferents marques pot,

tanmateix, establir-se com dos grups: el format per Petrocat, Total, Agip, Shell i

BP que estan força retolats en català i l'altre el de Campsa, Repsol, Cepsa,

Petronor i Altres, la retolació mitjana dels quals és inferior al promig total per a
totes les marques.

3.3: Usos lingüístics a les benzineres segons la seva ubicació i règim de
propietat

La ubicació de la benzinera repercuteix en un menor o major ús del català

segons les dades obtingudes (Gràfic 24). És efectivament, a les carreteres
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comarcals, locals o nacionals on per promig augmenta la retolació en català,

tot i que en l'anàlisi no es troben diferències estadísticament significatives.

Semblantment ocorre amb la propietat1 de les estacions, variable que no

permet detectar tampoc diferències estadísticament significatives.

3.4: La renovació de les estacions de servei i la presència del català

Hom podria esperar que aquelles estacions que hagin estat renovades els

darrers anys presentin en promig índexs més elevats de retolació en català

(Gràfic 25). L'anàlisi estadística de les dades indica precisament el contrari, i

en aquest cas, sí que la diferència és estadísticament significativa. Val a dir,

però, que no ha estat fàcil saber si totes havien estat remodelades o bé si

algunes eren precisament tan recents en la seva implantació que no cal

renovar-les de moment. Aprofundir en aquesta temàtica requeriria fer front a

aquesta diferenciació a part d'explorar altres variables de tipus territorial,

marca, etc. Cal indicar també que les remodelacions solen ser en la línia

d'actualitzar les mesures de control mediambiental, i afegir línies de serveis i

negoci, tipus tren de rentat i botiga de pas ilo proximitat.

3.5: Els Usos orals -índex 3- segons diverses variables

L'ús oral del català (Gràfic 26) presenta un comportament molt diferent a

l'indicat en els àmbits d'ús anteriors. Les diferències estadísticament

significatives apareixen quan creuem aquest l'índex 3 amb les variables

província i ubicació de la benzinera, mentre que el règim de tinença de

l'establiment o la marca que hi ha al rètol no es demostra que tinguin influència
en l'ús oral del català.

3.5.1: Els Usos orals -índex 3- per província i ubicació de la benzinera

Per província L'ús oral del català és superior a Girona i a Lleida, amb índexs

força superiors als obtinguts a Barcelona i a Tarragona.

I Les categories de la variable propietat són: propietat privada d'una persona particular,
propietat privada d'una assocciació o cooperativa, propietat d'una companyia no petroliera,
propietat d'una companyia petroliera.
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~s probable que aquestes diferències per indret territorial guardin relació ilo

contribueixin a accentuar les diferències entre les estacions situades en el casc

urbà de les que hi ha a carreteres locals, comarcals i nacionals. En aquest

context, sembla obvi que la ubicació de benzineres a l'autopista hauria de

mostrar diferències, també, però és tal vegada el reduït tamany de la mostra -ja

que tampoc hi ha molts km d'autopista ni moltes benzineres en aquesta mena

de vial- el que fa que no arribi a captar-se diferències estadísticament

significatives.

3.5.2: Els Usos orals -índex 3- amb estat de renovació de la benzinera

Les estacions de servei que han estat reformades presenten una lleugera

diferència respecte dels usos orals (Gràfic 27) que sí que es mostra

significativa a nivell estadístic. A les benzineres no reformades l'atenció als

entrevistadors és en català en un 70% de les vegades; mentre que en les

reformades només en un 53%. A nivell territorial, aquest sector ha sofert

relativament poques renovacions a les comarques gironines.

3.5.3: Els Usos orals -índex 3- amb llengua predominant dels clients

La pressió que pugui exercir l'entorn de les benzineres en els seus usos

lingüístics explica que quan la clientela és majoritàriament catalanoparlant la

retolació en català augmen~i en la benzinera (Gràfic 28), i hi hagin més

probabilitats de trobar treballadors disposats a atendre en català (Gràfic 29).

En contrastar, però aquesta hipòtesi de treball amb la retolació s'hi mostren

lleugeres diferències que en conjunt són estadísticament significatives, encara

que en fer-ho categoria per categoria sigui irrellevant estadísticament la

significació d'aquestes diferències. Això pot deure's a la no homogeneïtat de les

variances. També és cert que el comportament detectat en termes de retolació

sembla actuar amb independència de quins siguin els usos lingüístics -en el

fons orals- de la clientela de l'establiment. En canvi, la relació que es mostra

íntimanent lligada és la de la variable ús lingüístic de la clientela i l'ús oral del

català que fan els empreats. Es produeix amb certa facilitat una gran adaptació

lingüística a l'entorn immediat, que ve possiblement influïda per la contractació

de personal dins del mateix entorn lingüístic.
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Conclusions

EI sector carburants té a Catalunya més d'un miler d'estacions de servei. Estan

distribuïdes per tot el territori, en medis urbans i rurals, bo i aprofitant la xarxa

viària local, comarcal o nacional, incloent-hi autopistes, autovies així com els

ports, les cooperatives i les grans superfícies comercials com a punts de venda.

Aquesta xarxa viària és lloc de tràfec i les estacions de servei, a més de bars i

fondes per al trànsit rodat, aeri o marítim, són punt de relació, d'informació i de

comunicació, basada en tota classe de missatges orals, escrits ilo mitjançant

logos i pictogrames, molt comuns per a anunciar serveis.

Entrar en una àrea de servei i fer-hi el recorregut usual -omplir .el dipòsit,

passar per la caixa, l'oficina ilo la botiga, bar, restaurant, tren de rentat, pagar i

sortir-ne- comporta rebre almenys una cinquantena de missatges lingüístics

diferents en alguna o més de les llengües oficials ilo estrangeres més o menys

usuals en el mapa lingüístic del país. Missatges emesos en català, instruccions

redactades en castellà, rètols i cartells bilingües, logos ambigus, factures,

rebuts i tiquets presentats en un aiguabarreig lingüístic ... són el cada dia de

tota aquella poblaicó que s'atura en un estació de servei.

Una observació detallada de tot aquest panorama ens ha dut a extreure una

sèrie de conclusions i a plantejar alguns suggeriments que hem anat esbossant
en el decurs de l'exposició.

- A les benzineres de Catalunya perviu una forta presència del castellà escrit en

tot el que és la retolació a l'entrada, a l'àmbit d'aprovisionament, a la zona de

caixalbotiga i en la resta de serveis que ofereix el sector: botigues, bars,

restaurants i tallers de manteniment per al vehicle, fins al punt que la presència

del català es dóna tan sols en un de quatre missatges.
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-En la gestió interna (oral i escrita) de les empreses del sector, el castellà és

quasi l'única llengua d'ús. Aquest sector parla castellà internament degut a una

altra centralització organitzativa, i al fet que tot i la desmonopolització una part

important del mercat continua en mans del grup Repsol, Cepsa i algunes altres
empreses estrangeres o d'aquí.

-L'ús oral i espontani del català és força extès, tot i que presenta diferències

territorials sovint importants, i que està sotmès a la parla majoritària de la

clientela, al mateix temps que a la capacitat lingüística del personal que atén

aquesta clientela. Mentre el català sembla ocupar un espai important en els

usos informals, el castellà l'ocupa en els aspectes formals i empresarials.

-Per més que la Llei de Política Lingüística (1/1998) prevegi que la

senyalització i l'oferta de serveis al públic hagin d'estar redactats en català,

comprovem que els usos escrits en la retolació interna o externa de

l'establiment solen estar redactats en castellà, i que aquests usos lingüístics

estan molt mediatitzats per la imatge i/o titularitat de la marca, la ubicació

territorial de l'establiment o per altres variables que també intervenen en la forja
del fenomen.

-Tan sols les companyies noves que s'implanten al sector, les d'origen

estranger sobretot, tendeixen a respectar més el bilingüisme pel que fa a la

retolació. Els índexs més elevats de català procedeixen normalment d'una
marca, malgrat l'heterogeneïtat del sector.

-En més del 80% de les benzineres de Catalunya hi ha establerta una àmplia

estructura de botigues, la retolació de les quals és globalment en castellà. EI

tipus d'article que ofereixen no sol ser de retolació autòctona.

-la gran diversitat de variables que influeixen en els comportaments lingüístics

observats del sector provoca aquesta extrema heterogeneitat lingüística, per a

l'anàlisi de la qual s'ha proposat la creació d'alguns índexs d'ús que hem
contrastat amb algunes de les variables més rellevants.
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1 Introducció

L'any 2000 el Principat de Catalunya té poc més d'un miler d'estacions de
servei. En tot l'Estat espanyol n'hi havia Z .463 l'any 1999. Amb la

liberalitzaciódel sector s'ha trencat formalment el monopolia Espanya durant
els darrers anys -des de l'any 90 l'increment global del nombre de

benzineressupera les 2.300 noves instal.lacions-, i.s'està modificant aquella
estructura del sector en què era forçat que hi hagués almenys una estació

cada 40 km.

Aquests darrers anys veiem també com s'estan implantantnoves estacions,
tot aprofitant l'increment i la transformació de la xarxa viària, i l'expansió de

les noves implantacions comercials. Les existents es van adequant a les
noves necessitats socials i sectorials així com a les normatives
medioambientals. Les benzineres són, en definitiva, els bars i fondes dels
nostres mitjans de transport rodat, aeri o marítim, equivalents dls antics
establimentsde «parada i fonda», al capdavall no tant allunyatsen,el temps.

Durant la darrera dècada, els processos d'implantació de noves estacions
han estat especialment dinàmics en diversificar-se també aquestes formes

d'implantació. Les grans superfícies comercials han considerat que el
carburant és un producte com qualsevol altre, la qual cosa els permet posar-

ne punts de venda ben a prop de tes seves extenses edificacions i
pàrquings. Per la seva banda, els propietaris de les estacions s'han adonat

que no n'hi ha prou d'omplenardipòsits, i procuren atraureclients bo i oferint-
los altres serveis ubicats ilo associats als seus complexos o àrees de servei,

amb la pretensió de poder atendre millor les necessitats dels viatgers i dels
seus vehicles.

Tant és així que en més del 80% de les estacions de servei de Catalunyahi
ha avui un servei de botiga amb productes bàsics i diversificats, a més
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d'altres serveis usuals com el bar, restaura~t i a vegades, hotel. Hi ha també

altres instal.lacions més relacionades amb el manteniment del vehicle com

tallers de reparació de neumàtics, trens de rentat, «boxes» o espaiosos

indrets d'aparcament per a camions, sobretot a les autopistes. La quota de

mercat ha anat redistribuint-se, per tant, la qual cosa duu als empresaris del .

sector a cercar fórmules de fidelització de la clientela, a augmentar la

inversió en publicitat, a oferir descomptes directament al client o a donar-li

targetes de.descomptes i tota classe de facilitats.

La xarxa viària és tràfec, és vida, i les estacions de servei són lloc de

missatges, de relació, d'informació i de comunicació. Si bé és cert que va

imposant-se l'autoservei -com a mode personal de servir-se el carburant- i

les màquines més modernes anomenades Automat -com a sistema

d'estalviar-se personal a les instal.lacions-, ho és també que àdhuc en

aquests casos sol haver-hi en hores habituals alguna persona encarregada

de vetllar pel servei, atendre el cobrament i mantenir l'ordre de la in~tal.lació.

EI sistema d'autoservei, d'altra banda força extès en tota la nostra xarxa

viària, requereix multiplicar el nombre de missatges a fi de facilitar la tasca a

l'usuari, instruir-lo sobre el funcionament del sortidor, de la forma de

pagament alhora que d'advertir-lo que no reposti amb el motor engegat, amb

els llums encesos ni faci ús del telèfon mòbil. Aquests missatges sovint estan

ben lluny d'ésser fàcilment visibles, i la seva representació sol fer-se

miijançant rètols o pictogrames.

té importància en aquest context estudiar la llengua parlada i escrita, ens

preguntem sovint? Fer benzina, omplir el dipòsit és realment arribar i

moldre? Quin tipus de relació lingüística i comunicativa establim quan anem

a posar benzina? Des del punt de vsita lingüístic, en quina llengua se'ns atén

realment? Ens permet l'ambigüitat lingüística de molts missatges -noms

d'empresa, rètols dels productes- de captar fàcilment si estan redactats en

català, castellà o en alguna altra llengua?
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Uns pocs minuts d'observació en una est~çió de servei fan adonar-nos del

volum d'activitat comercial que s'hi produeix en pocs instants, de la intensitat

de relació oral que pot generar-se entre clients-servei, clients-clients, del

munt de missatges orientadors i propagandístics que ens adrecen tot Just

entrar en una àrea de servei mitjançant el logo, la columna publicitària on hi

ha~arca expenedora del carburant en lletres grosses i ben vistoses, la

relació dels productes, els preus, els horaris de servei, els rètols del

funcionament dels sortidors, les màquines, les imatges, les mànegues, els

diversos carburants ofertats i els seus preus quan facostes a. la marquesina;

i això quan no rebem l'impacte d'un missatge sonor advertint-nos del

producte que hem triat, o no ens deixem seduir per cartells de productes en

oferta, mentre esperem el nostre torn. Des dels seus diversos aspectes, la

llengua és present a les estacions de servei, ara en termes de salutació,

d'informació i en qualsevol cas mitjançant una variada retolació comercial,

informativa i publicitària.

A l'article 32.1 de la Llei de Politica Lingüística 1/1998 es preveu que "les

empreses i els establiments dedicats a' la venda de productes o a la

prestació de serveis que desenvolupen llur activitat a Catalunya han d'estar

en condicions de poder atendre els consumidors i consumidores quan

s'expressin en qualsevol de les llengües oficials de Catalunya". Aquesta llei

assenyala també a l'article 32.3 que "la senyalització de caràcter fix i els

documents d'oferta de serveis per a les persones usuàries i consumidores

dels establiments oberts al públic han d'estar redactats almenys en català".

Les pàgines següents pretenen donar compte d'algunes de les preguntes

plantejades, conèixer millor la situació sociolingüístièa del sector carburants,

i responen a un encàrrec de la Direcció General de Política Úngüística al

CUSC-UB, Centre Universitari de Sociolingüística i Comunicació de la

Universitat de Barcelona.
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Volem agrair la col.laboració del Departam~nt d'Indústria, Comerç i Turisme
de la Generalitat de Catalunya que ha facilitat la informació del sector.

També a més de 500 informants anònims que des dels seus llocs de treball
han contribuït a l'obtenció d'unes respostes dedicant-hi temps, esforç i

professionalitat.

[f))] Generalitat de Catalunya '
Departament de Cultura
Direcció General de PoUtica Lingürstica
Institut de SoclolingQfstica Cataiana
Centre de Documentació

. Passatge de la Banca. 1-3
08002 Barcelona____________ ...._.......-6-"".-.,,-..__ •
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1.1 Objectius

Els objectius de l'estudi són:

1.- Conèixer els usos lingüístics. del sector dels carburants pel que fa a

quatre categories de comunicació:

-La retolació fixa interior i exterior de marques, productes, preus,

ofertes i avisos -horari d'obertura/tancament, rètols d'informació al

públic: GellHielo, Serveis/Servicios.

-Comunicacions i cartells que s'adrecin a clients: missatges de

~afonia, tiquet de caixa;. targetes de l'empresa.

-Comunicats de gestió interna: rebuts; albarans; fulls de comanda.

-L'atenció oral espontània al client per part del personal de l'estació.

2.- Contrastar la variabilitat d'aquests usos lingüístics en funció del lloc on hi

ha l'estació, les marques i l'oferta de productes o activitats complementaris a

la venda de carburants.

3.- Captar els dèficits lingüístics més importants del català segons ~Is tipus

d'estació, la seva ubicació i la marca.

4.- Crear un índex que ajudi a seguir l'evolució d'usos lingOístics al sector.

1.2 Plantejament del treball

L'estudi d'usos lingüístics en el sector dels carburants ha partit d'una idea i

constatació central: quan s'entra en una àrea de servei hi ha tot un

recorregut a fer. Durant aquest recorregut anem trobant rètols i instruccions

sobre quins i com funcionen els serveis que ofereix l'estació, i se'ns indica la

normativa obligatòria de seguretat a seguir en tot el recinte. És a dir, captem

i interpretem tota mena de missatges orals i escrits, com per esma, o

miijançant la tècnica comunicativa del pictograma, quasi de forma

inconscient.
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Les columnes informatives d'entrada indiquen el nom del lloc on som, la

marca i els serveis que ofereix l'estació alhora que marquesines acollidores

orienten el conductor a col.locar-se al costat de la màquina i producte que li

correspon i fins a adreçar-lo al lloc on hi ha l'empleat, caixer/a un cop s'ha

.servit o li han servit el producte. Els moviments i el recorregut que es fan,

per tant, abans de sortir-ne amb l'emplenat del dipòsit estan totalment

previstos, segueixen una pauta, i aquesta és similar ala gran majoria

d'estacions. Partint d'això, vam veure la conveniència operativa de

segmentar aquest recorregut seqüencialment, per tal de poder observar-hi

millor els usos lingüístics.

Les tècniques de recollida d'observació s'han basat en aquest cas en una

observaci6 sistemàtica de la retòlaci6 dels recintes i en una entrevista amb la

persona encarregada de fer-la funcionar. EI plantejament, per tant, era

simple; arribats a l'estaci6 o punt de venda dels carburants, la feina a fer era

observar i anotar en quina llengua estan escrits tot un llistat prees~ablert de

rètols comercials i informatius, tant els d'entrada a .l'establiment, com els que

hi ha a la marquesina, a les màquines expenedores, a les parets del recinte,

dins de la botiga o en altres serveis -cas del tren de rentat de vehicles o dels

aparells d'aire/aigua.

Vam veure necessari d'anotar també la informació transmesa miijançant

logos i pictogrames, informació que és força abundosa en aquest sector,

sobretot per a complir algunes de les normatives 1. Era primordial registrar

1 La Llei 3411992 i el seu reglament regulen la distribució i venda al públic dels carburants.
L'article 7 dedicat a la Informació al consumidor obliga que s'exposi en un cartell visible al
públic un anunci indicant que hi ha a disposició del consumidor un joc de mesures, fulls de
reclamacions alhora que està prohibit fumar, encendre foc o repostar amb els llums encesos
o el motor engegat. Preveu també que s'ha de disposar en un lloc visible als vehicles d'un
cartell que informi dels productes disponibles i del seu preu, i de si el regim d'atenció al client
és d'autoservei.

EI compliment d'aquesta normativa i l'observació sociolingüfstica no ha pas estat fàcil de
comprovar a primera vista, ja que calia sovint anar buscant si existien o no els rètols
anunciant "existència del joc de mesures i dels fulls de reclamacions. Mentre hi ha casos on
el rètol és ben visible -façana principal de l'oficina o botiga- en altres ocupa una posició
lateral entre altres cartells publicitaris o màquines de begudes o, fins i tot, un racó qualsevol
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també en quina llengua s'adreçaven els empleats i/o caixers a l'entrevistador

en el moment de la salutació, informació que fou recollida també en el

corresponentprotocol (Annex 1).

1.3 Descripció i estructura del sector dels carburants

A Catalunya hi ha una forta implantació de les companyies de l'antic

monopoli de petrolis de l'Estat (vegeu gràfic 1).,EI grup Repsol, Campsa i

Petronor controla a Catalunya el 36% de les benzine~s de la mostra
realitzada.A l'Estat espanyol, després de la liberalització, la quota de mercat

d'aquest grup és de "ordre del 43%.

L'altra gran petroliera espanyola Cepsa/Elf controla i/o abandera un 13% del
mercat català, prop del 22% de l'espanyol. Globalment això significa que

prop de la meitat de benzineres actua sota el rètol d'aquests dos grans

grups/companyies.

. L'empresa catalana Petrocat, posseïdora d'una cinquantena de punts de
venda' (www.petrocat.com)té una quota de mercat d'un 3,9%. D'entre ,les
estrangeres, "anglesa BP és la que té més implantació: el 7,2% del total de
la. mostra. La francesa Total -Total-Fina- controla un 6,6%, i la nord-

americanaShell un 4,1. La italianaAgip controla un 3,3%.

EI 26% restant del mercat està força més fragmentat repartit entre
empreses particulars amb un o més establiments de venda. Formen aquest

dins del local. Pot estar també en una inscripció en lletra menuda en alguna de les
columnes de la marquesina; també enganxada a les màquines expenedores. Sol ser en
qualsewl cas poc visible, sigui en la llengua que sigui. La fonna bUingüe que adopten alguns
establiment o marques contribueix a empetitir encara més el rètol que -no ho oblidem- hauria
de ser clarament informatiu, ubicat en un lloc visible i de fàcil lectura.

En aquest ordre de coses, el pic~ograma enganxat a la marquesina esdevé un recurs
generalitzat per a informar de la prohibició de fumar, d'encendre foc o de repostar amb el
motor aturat i els fars encesos. Sembla que bona part del sector aposta clarament per
aquesta fonna d'indefinició IingOfstica i esquiva entrar aixf en la discussió sobre l'ús d'una o
altra llengua, alhora que evita l'analfabetisme funcional.

10



Font: La llengua a les estacions de servei de Catalunya. Aportació soeíolingOfstica.2000.
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1.3.1 Estructura territorial per provincies i èòmarques

Percentatges
41,7%
14,2%
5,5%

38,5%
100%
(513)

Règim de tinença
Propietat d'un/uns particulars
Pertanyença a associacions o cooperatives
pertanyença a una cadena no petroliera
Propietat d'una companyia petroliera
Total
N (casos)

Taula 1
Règim de tinença de les estacions de servei a Catalunya

(En percentatges)

grup el conjunt de benzineres la titularitat d~ les quals no són les petrolieres
sinó propietaris particulars, associacions, supermercats, cooperatives.
Destaquenentre les cooperatives les de Guissona, Eroski i les arrosseres.
D'entre les superficies comercials ofereixen carburants Caprabo, Alcampo,

EICorte Inglés, Supeco -últimament Champion- i l'Esclat.

A nivell de propietat i gestió ens trobem davant de tres grans models
diferents -vegeu Taula 1-: el grup d'estacions o àrees que són propietat de
les petrolieres; aquest grup tendeix a augmentar, en adquirir àrees a
particulars per tal de garantir la continuïtat de venda del seu producte.
Formen el segon grup tot d'estacions que, tot i pertànyer a particulars, han

signat un contracte d'aprovisionament exclusiu amb una petroliera -
abanderament-. Està constitui"tel tercer pel cof.!ectiu anomenat de bandera
blanca, propietaris individuals i/o independentsque compren els carburants a
aquella companyia que millor oferta els fa. Tot i que aquest grup tendeix a

decréixeren un moment d'incertesa de mercats, n'hi ha encara uns 130casos

a Catalunya.

En veure des d'una anàlisi territorial-per provincies- de quina manera estan
distribuïdes, ens adonem (vegeu gràfic, 2) que la presència de les
companyies espanyoles és més important a Tarragona i Lleida, d'acord
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potser amb l'expansió que comporten le~ petrolieres al Tarragonès i a

l'extensa xarxa preexistent a les comarques de ponent. La major implantació
de marques estrangeres s'ha produït, en canvi, a Barcelona i Girona.
L'autopistaA':'7 i els mecanismesde concessió/adquisició de les benzineres

poden ser un dels factors explicatius del fenomen, a part del veïnatge i
l'atracció comercial i turistica que l'Empordà exerceix sobre les comarques

de la Catalunya Nord; aquest és probablement un element clau per explicar
el dinamismeeconòmic i comercialde les comarques gironines.

Veurà el lector que a efectes d'anàlisi sociolingüistica hem dividit i tractat per
separat la ciutat de Barcelona i el conjunt dels 26 municipis de l'Area
Metropolitana de Barcelona2 per una banda, i per l'altra la resta de

comarques barcelonines, seguint en certa manera la subdivisió de la

provincia en zones radials, tal com s'ha fet en algunes edicions anteriors
d'estudis sociolingüistics basats en dades censals3. Aquesta segmentació

permet d'observar si en aquest sector es produeixen comportaments
sociolingüisticsdiferenciats.

Cal indicar també que les grans marques espanyoles no només tenen una
presència important de la marca a les estacions de venda de carburants,

sinó que la seva presència és a més molt uniforme a tot el territori català.
Malgrat tot, comprovem com Cepsa iPetronor destaquem a les comarques

de Lleida, mentre que BP i Total mantenen una major concentració de

benzineresa les comarques barcelonines,on hi ha a més una major densitat
de població. Això permet d'inferir que han apostat tal vegada per una
pofiticad'expansió claramenturbana.

2 La relació d'aquests municipis conté a part de Barcelona els de Badalona, Castelldefels, Cornellà de
Llobregat, Esplugues de Llobregat, Gavà, l'Hospitalet de Llobregat, Molins de Rei, Montcada i
Reixac, Montgat, Pallejà, el Papiol, EI Prat de Llobregat, Ripollet, Sant Adrià del Besós, Sant Boi de
Llobregat, Sant Climent de Llobregat, Sant Cugat del Vallès, Sant F eliu de Llobregat, Sant Joan
Despí, Sant Just Desvern, Santa Coloma de Cervelló, Santa Coloma de Gramenet, Sant Vicenç dels
Horts, Cerdanyola del Vallès, Tiana i Viladecans.
3 cr. Farràs, Jaume et al. (2000): El coneixement del català. J 996. Mapa sociolingiiístic de
Catalunya. Anàlísi sociolingiiística de l'enques/fl oficial de població de 1996, p. 14).
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Aquesta implantació provincial per marques toma a reproduir-se a nivell

comarcal en un nivell de detall més acurat. Als annexos 2 i 3 hi ha la

distribució per marques de les comarques en termes absoluts i en

percentatges. Una ullada a la taula corrobora el que ja indicàvem: EI grup

.Repsol juntament amb Cepsa mantenen ben establerta una àmplia xarxa

d'estacions per tot el pals, la qual cosa fa que constantment es parli

d'oligopoli en el sector. La liberalització d'aquest ha permès la implantació de

noves estacions per part d'inversió privada sobretot en com~rques amb més

demanda i trànsit -entorn de l'A7 i l'eix Transversal-, alhora que ha atret

algunes companyies estrangeres a implantar-se en la mateixa àrea territorial:

Agip i BP. En canvi, el model d'implantació de Total-Fina i Petrocat presenta

una diversificació comarcal i vial més difusa.

És aquesta diversitat de marques -cadascuna amb la seva pròpia estratègia

comercial dissenyada- i la diversitat deformes de titularitat i/o gestió dels

establiments el que explica que es produeixi una certa fragmentació també

en quant als Standard de senyalització i usOs IingOístics a les benzineres. Ho

tractarem posteriorment.
Gràfic 1

Distribució de les estacions de servei per marques

Campsa~.~6%
AGIP. .iII~~'pe~at'll~~~ELL ' ~petronor

4%
4fuTAL Cepsa

7% BP 130/7% 70

Font: La llengua a les estacions de servei de Catalunya. ApoTtació sociolingOlstica. 2000
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Font: La llengua ales estacions de servei de Catalunya. Aportació socioHngolstica. 2000.

Gràfic 2
Estructura provincial de les marques en percentatges.

14

Glron.

Total
(en nombres

absoluts)
(84)
(81)
(66)
(37)
(34)
(21)
(20)
(17)
(20)

(133)
(513)

1I.1d'Tarragona

Barcelona Tarragona Lleida Girona

Campsa 14 19 17 19
Repsol 15 20 15 14
Cepsa 13 11 21 9
BP 9 2 1 13
Total 10 4 O 6
Shell 3 8 3 4
Petrocat 6 4 1 O
Agip 2 2 1 12
Petronor 3 4 7 3
Altres 26 26 32 21
Totals 100% .100% 100% 100%

35%

30%

25%

20%

15%

10%

5%

0%
88rellona



Font: La llengua a les estacions de servei de Catalunya. Aportació socioUngUlstics. 2000.
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1.4.1 Estudi de l'univers i selecció de la mostra

1.4.2 Ubicació i mida de les estacions de servei

513533

Mostra del estudi:
Teòrica Aconsegu~a

282 260
88 78
69 71
94 104

100%1.064

Estacions de servei a Catalunya:
Nombre Percentatge

561 52,7
174 16,4
139 13,1
190 17,8

Provincies:

Barcelona
Girona
lleida
Tarragona

Totals

Taula 2
Estructuraprovincial d'estacions de servei i distribució de la mostra

1.4 Metodologia

Per tal de deteminar l'univers del sector dels carburants, es va partir dels

llistats facilitats pel Departament d'Indústria, Comerç i Turisme de la

Generalitat 'de Catalunya. EI disseny de la mostra s'ha basat en una

distribució proporcional de la relació de benzineres segons províncies,

comarques, municipis i marques, i s'han triat aleatòriament les estacions

que haurien d'integrar-la; el tamany previst fou de 533 estacions. Aquesta

quantitat va considerar-se adequada per a un marge d'error de mostratge

del 3% i un marge de con~ança del 95%. La Taula 2 mostra la previsi6 i la

realitzaci6 provincial de la mostra:

A nivell operatiu hem entès com a àrea de servei les estacions o complexos

de serveis expenedors de carburants, de q~alsevol tamany, ubicats a la

xarxa d'autopistes, autovies o a la resta del tramat vial local, o comarcal del

Principat, tant si es tracta d'indrets urbans com rurals. EI tipus d'estació que

més fàcilment podria haver quedat fora de la nostra observació seria del

tipus empresa de maquinària o de transport que dispoSQ de grans dipòsits
I

per al seu autosubministrament, de gasoil habitualment, en algun pongon

industrial i que adquireix directament a les petrolieres .
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Font: La llengua a les estacions de servei de Catalunya. Aportació socIOUngUlstlca.2000.

Taula 3
Ubicació de les estacions de servei a Catalunya

Percentatges:
18,7
22,1
8,5
6,0
3,1

35,6
6,0

100%
(513~

Ubicació:
A peu de carretera nacional
A peu de carretera comarcal
A peu de carretera local
A l'àrea de servei d'una autopista
A l'àrea de servei d'una autovia
AI cas del poble o ciutat
En un poligon industrial, port, etc.
Total
N (casos)

Globalment ens. adonem que la ubicació de les benzineres és en gairebé el

50% dels casos a peu de carreteres locals, comarcals o en alguns dels trams

de les nacionals. Més del terç està situada als nuclis de pobles o ciutats,

mentre entorn del 9% és a la xarxa d'autopistes ilo autovies i prop del 6% en

zones portuàries, polígons industrials o similars ..

Des de la perspectiva lloc on hi ha les d;yerses benzineres, hem visitat i

tipificat tota m~na d'estacions, estiguin a l'autopista, en autovies o en

qualsevol altre lloc de la xarxa viària, rural o urbana ..EI tipus de classificació

que hem establert recull a bastament les diverses realitats. Vegem-ho:

Amb la noció de mida volem referir-nos a la quantitat de serveis prestats pels

complexos d'estacions de serveis associats a la venda de carburants. En un

article del Dossier Econòmic de Catalunya (6/4199), llegim que el Sr. Manuel

Amado, President de la Federació Catalana d'Estacions de Servei titll~ com

"l'altra farmàcia de guàrdia" tot aquest complex de serveis com botiga, trens

de rentat, venda i reparació de neumàtics i tota mena d'altres accessoris que

hi ha a les gasolineres, resultat -diu ell- de la desmonopolització del mercat.

Cas de no recórrer a alternatives com aquesta, assegura que la meitat de les

benzineres haguessin hagut de tancar. L'activitat comercial i els beneficis

que deixa "aquesta altra farmàcia de guàrdia" no són irrisoris, per tant. Així,

per Total España aquesta diversificació representava l'any 1999 entorn del
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Font: La llengua a les estacions de setvei de Catalunya. Aportació socioUngUfstica.2000.

1.4.3 Disseny i validació

40% del benefici, i es pensa que encara: pot augmentar el benefici a ourt

termini.

Percentatges debenzinere.,
que ofereixen el servei:

85,8
23,0
13,4
3,7
7,0

30,1
24,0
24,7

1,0
(513)

Servei:

Botiga
Bar I cafeteria
Restaurant I Self Service
Servei d'HostaVHotel
Taller d'autoinòbils (pneumàtics etc.)
Túnel de rentat
Boxes de rentat
Pàrking per a camions
Club musical, discoteca, o similar
N (casos~

Taula 4
Serveis que ofereixen les estacions de servei catalanes

(En percentRtges)

[((JJj- Generalitat de Catalunya
Departament do Cultura
Direcció General de Política Llngüísticf
Institut de Soclolingülstica Catalana
Centre de Documentació

. Passatge de la Banca, 1-3
08002 Barcelona

D'aquesta manera es pot afirmar que l'estructura comercial per a proveir-se

d'alguns productes de primera necessitat ha incrementat el seu nombre a

Catalunya aquests anys en alguns centenars de botigues, bars, alguns

restaurants alhora que ha crescut també l'oferta hotelera. Els e,stabliments

de rentatge de vehicles i de manteniment de neumàtics han vist incrementar

en molt l'oferta de serveis mitjançant les instal.lacions i renovacions de tot el

sector. La taula 4 presenta una relació percentual de presència/absència

d'aquests serveis a les diverses estacions i aporta una primera idea de quina

és l'envergadura real d'aquests complexos.

L'equip realitzador va elaborar un protocol-qüestionari partint del

plantejament de la noció de recorregut que hem esmentat, atenent als

segments d'aquest recorregut. En primer lloc calia recollir la informació

lingüística existent a l'àrea de l'entrada -a nivell de retolació i anuncis de la

marca-, en segon terme a l'àrea de servei, retolació a la marquesina,
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columnes i màquines. L'àrea de l'oficina! caixa formaven el tercer blo~

d'observacions a fer; comprenia la presència/absència del català a la part

destinada a botiga i eventualment bar/cafeteria, restaurant i/o hotel. Abans

de sortir del complex de l'àrea s'observava també altres serveis com són els

de les mànegues de l'aire/aigua i l'existència o no de túnels de rentat, tallers

o altres. Unes pregunt~s adreçades al personal de l'estació cloïen el final del

qOestionari.

Abans d'iniciar el treball de camp es féu algunes còmprovacions en diverses

àres de servei per tal de verificar i corregir el protocol de qOestionari;es va

prendre una primera onada de fotografies i fou consultat un expert del sector

per tal de no deixar elements importants fora dels objectius de la recerca. Es

feren seguidament les reunions de formació de l'equip d'enquestadors per tal

d'homogeneïtzar i esclarir els criteris d'observació a seguir.

1.4.4 Treball de camp

Es va establir sobre el mapa un sistema de rutes per a dur a terme el treball

de camp. Aquest sistema ha permès de cobrir la totalitat d'autopistes,

autovies, carreteres nacionals i comarcals, l'eix transversal, i les estacions

situades en aglomeracions urbanes, en centres comercials, cooperatives i

ports esportius. Atès el migrat nombre d'estacions de servei de la Vall d'Aran

i l'especificat lingOística d'aquella comarca, vam decidir realitzar les 2

entrevistes que hi corresponien a les seves comarques veïnes.

S'han visitat 53,3 estacions de servel>8'ha obtingut informació de 513 (Annex

2), incloent-hi els punts de venda existents a determinades superftcies

comercials, cooperatives i ports. Algunes adreces errònies, establiments

tancats o abandonats i uns pocs casos que es negaren a respondre les

preguntes i/odificultaren fer l'observació de l'establiment expliquen la vintena

de n.orespostes.
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Omplenar l'enquesta comportava ano~r en uns fulls l'observació

sociolingüística dels cartells, la retolació, el logo i la marca, alhora que
observar l'ús oral de la llengua dels empleats del servei envers la clientela.

L'entrevista acabava amb unes preguntes finals adreçades al personal
encarregat de l'establiment i algunes observacions sobre l'estat de

conservació i l'entorn on ~ra ubicada l'estació.

1.4.5 Pla d'anàlisi

.Un cop recollides les enquestes, i després de codificar i gravar tota la
informació,es va procedir a verificar les dades, a sotmetre-Ies a proves de

consistència, a generar variables noves, a excloure aquells casos o items la
resposta dels quals fos o pogués ser dubtosa per a finalment tabular-ne els
resultats principals. Analitzats aquests primers resultats, es va estructurar el
sistema de variables que poden resumir i explicar millor els usos lingOistics

del sector, es va crear tot un sistema de creuaments de les diverses
variables que intervenen en els usos lingüístics, tant si són de caràcter
territorial,com les m,ésdirectament afectades pel factor marca o companyia
d'abanderament. L'exploració i explotació estadlstica dels resultats principals

requereix sistematitzar els resultats de tota la informació miijançant la
creació d'indexs i la presentaciódels resultats mitjançant gràfics.
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Capital 2 La llengua a les estacions de servei, resultats de la recerca

2.1 Visió general dels usos lingüistics

La llengua predominant del conjunt de rètols i la interacció verbal és el

castellà en el 39% dels casos (gràfic 3). EI segueix el català que té només

una presència del 25%. EI bilingüisme -amb exemples com

autoservicio/aut~servei, horario/horari, servicios/serveis, sin/sense plom- és la

tercera fórmula comunicativa, que sumada al català iguala en importància al

castellà. L'ambigüitat i les formes pictogràfiques de comunicació -és molt

extès el pictograma del no al tabac al recinte de la benzinera, al foc, als

motors i als fars encesos- vénen a ser de l'ordre d'una cinquena part del

conjunt Iingüisticocomunicatiu.
Gràfic 3:

Distribució Iingüfstica global a les àrees de servei de Catalunya

iiiCatalà

• Castellà

oBilingOe

oAltre

• Ambigu

III Pictograma

Font: La llengua ales estacions de servei de Catalunya. Aportació socioUngafstica. 2000.

Aquesta ambigüitat es concentra en situacions comunicatives concretes a'"

voltant de noms comercials com CAMPSA, PETRONOR, PETROCAT,
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ENACO, S.A., i de noms de productes com Extradiesel, Eurosuper. Aquesta

situació IingOfstica,caracterfstica d'un sector altament globalitzat com és el

dels carburants, indica cap on poden anar les formes IingOfstiquesen català,

si es pretén traspassar barreres geogràfiques i territorials.

Pel que fa als pictogrames cal dir que són resultat de la necessitat de

comunicar uns missatges, unes idees d'una forma clara i molt ràpida. Són

especialment utilitzats per a indicar situacions de perill o d'urgència. Vénen a

ser una forma de conduir la comunicació en una única direcció sense deixar

peu a la interacció. Sovint estan acompanyats de material escrit encara que
de fet és el que volen evitar.

2.2 L'ús de la llengua en 6 àmbits de l'estació de servei

L'observació lingüística a les benzineres i la percepció que ens enduem en

entrar en un complex de serveis on pot trobar-s'hi botiga, bar, cafeteria,

restaurant, hotel, o tallers de diversa indole, es basa en la idea de recorregut

que ja hem indicat en el plantejament metodològic, i que concretarem en sis

àmbits d'acció, d'observació i d'anàlisi: arribem a l'estació, ens situem al lloc

dels sortidors, passem per caixa, sovint situada a l'interior de l'oficina/botiga,

observem la resta de serveis que hi ha a l'àrea i en sortim. És habitual que

tant si és a l'hora de servir-nos el carburant com"si és el moment de pagar-lo

establim algun tipus de conversa més o menys extensa amb l'encarregatlda

de l'establiment. Aquesta fou la seqüència amb què vam preparar el protocol

d'observació (Cf. annexos 1 i 3), i aquest serà l'ordre com tractarem les
dades en el seu conjunt, fetes algunes excepcions.

- La primera excepció és que a l'àrea dels sortidors es produeix una gran

varietat de comunicacions en forma de rètols, missatges sonors i/o

pictogràfics amb funcions diferenciades. Mentre uns fan referència al

funcionament de les mànegues, al tipus i preu del producte, s'adrecen els

altres a evitar que es fumi oes truqui en tot el recinte i que els vehicles

repostin amb el motor i els fars apagats. És en aquest indret del recinte on

sol haver-hi la informació per al consumidor sobre la disponibilitat de fulls de

reclamacions, i d'un joc de mesures, alhora que se l'adverteix de què cal fer
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en cas d'emergència, i se li indica on hi ha extintors i de quines mesures de

seguretat antirobatori disposa el recinte. Atesa l'extrema heterogenenat i

funcionalitat d'aquests tipus de missatges, els agrupem i ana.litzem

diferentment segons la seva tipologia.

- la segona excepció és que la trobada client-encarregat/da pot produir-se ja

a l'hora de repostar o bé a l'hora del cobrament. Ens hi referirem en un sol

bloc en tractar dels usos dels català entorn de la caixa.

- Cal esmentar una tercera excepció: A efectes de recompte final

menystindrem les dades d'aquelles situacions lingüístiques en què s'hagi

trobat molt poca informació per donar-se en pocs casos. Ens referim a ¡tems

.com anuncis sonors a les màquines de begudes i/o de tabac i joc,

escadusseres encara a l'actual xarxa de.benzineres. Mantenim en canvi els

resultats obtinguts en els anuncis sonors en despenjar les mànegues atès

que, en primer lloc, va havent-hi cada cop més llocs d'autoservei, i en segon

terme, la seva sonoritat no és només informativa sinó que afecta a la mateixa

seguretat del vehicle en intentar evitar errors de subministrament.

Expressades aquestes excepcions, passem a presentar gràficament els
.resultats obtinguts en l'anàlisi dels 6 àmbits.

Gràfic 4:
Distribució de les llengües per àmbits d'ús

Font: La llengua ales estacions de servei de catalunya. Aportació socio/ingOlstics. 2000
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2.2 L'entrada

L'entrada d'aquest recorregut s'inicia en:trobar un indicador d'estació de

servei en ple carrer, en un xamfrà, a la carretera, en arribar o al sortir d'una

superficie comercial (vegeu fotografies adjuntes núm. 1-10). EI fet d'entrar-hi

sol significar a nivell sociolingüfstic veure unes grans columnes -ben

i.Iuminades de nit- on hi ha els llampants rètols i logos comercials de les

marques.

L'observació detallada de cadascuna d'elles ens fa adonar que volen

diferenciar-se de la resta amb un logo i un to o color propis que les

caracteritza, com és ara el verd de BP i el' rètol ben gros de Benvingut en .

aquesta marca (fotografia 1). També la C de Campsa sobre el blaucel i la

publicitat de la cadena Sprint (fotografia 5). Criden igualment l'atenció la

flamant petxina groga de Shell sobre el vermell (fotografia 3), els vermellosos

de Total (fotografia 2), iels caracterfstics logos de Petronor, Meroit, Caprabo

(fotografies 7, .10i 4 respectivament), o tantes altres marques.

És remarcable a nivell sociolïngOfsticl'atapei"ment de missatges que hi ha en

aquestes columnes mitjançant els quals es pretén informar, no sense risc, a

una clientela que els mira de reüll mentre condueix ... Deixant de banda els

aspectes de seguretat, cal considerar-hi a efectes sociolingüfstics

-la llengua en què s'expressa el nom dels productes i els preus, que són
globalment en castellà (vegeu fotografies 2,5,6,7 i 8),
-l'anunci d'horari d~obertura i de tancament, que presenta un repertori
idiomàtic més divers (vegeu 3,4,5,6,8),
-les targetes de crèdit amb què es pot operar, la característica lingüística de
les quals és zero de presència en català,
-la informació de si es tracta o no d'un autoservei (vegeu 3,4), i de
-l'existència/absència de botiga, tipus d'establiment amb més/menys
grandària i diversitat en l'oferta, que pot perfectament estar anunciat en
ànglès tal com s'observa en el cas de Petroshop (vegeu fotografia 7), o
també en el de Sprint (Campsa, fotografia 5).

En aquest sentit, el lector s'adonarà del monolingüisme de Botiga a BP i del

bilingüisme de BotigalTienda a Shell prioritzant-hi el català. Un bilingüisme

igualment present en els horaris i l'anunci de benvinguda en el cas de Cepsa,
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Gràfic 5:

Usos Iingürstics a l'àmbit d'entrada de l'àrea de servei

al costat del monolingüisme en espanyol del grup Repsol, i de la retolació en

català de Meroil i Caprabo.
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En entrar en una àrea de servei, topem també amb els vius colors de les

marquesines, retolades amb lletres grosses, de forma que destaquin

clarament sobre fons contrastats. Observi's la verdor de BP, destil.lant

ecologia, la duresa de Repsol sobre un fons gris (fotografia 6), o la potència

que transmet el fons vermell de Cepsa/Elf (fotografia 8). Sota un cel estitllat

d'estiu podem veure com ressalta també, a la seva manera, el rètol en català

d'una Estació de Sant Guim (fotografia 9).

Val a dir que la retolació exterior de l'estació mitjançant la columna lluminosa

de l'entrada i la marquesina és la més visible, i la que dóna la imatge

distintiva de la benzinera. Poden observar-s'hi el logo, el rètol de la marca

comercial (gràfic 5), els preus i altres dades que figuren a la marquesina o a

la columna iHuminada.

10,0".4.

0,0%

Font: La llengua a les estacions de seNe; de catalunya. Aportació sociolingafstíca. 2000
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Hi ha dos aspectes que reclamen especial atenció: un d'ells és l'ambigüitat i

la manca de definició Iingüistica en la imatge de marca de la benzinera (76%

dels rètols comercials, el 45% i el 42% respectivament en els casos dellogo i

la pantalla lluminosa). Encara que en menor mesura, aquesta ambigüitat es

trasllada fins i tot a la retolació dels productes i preus de l'àmbit dels sortidors

com es veurà a la sèrie de gràfics que adjuntem a l'àmbit següent. Hi ha un

segon aspecte que ressalta d'una manera especial: el castellà té una

presència més gran que el català en els anuncis dels preus (48% en castellà

davant del 22% en català).

EI recurs al bilingüisme no es presenta, per tant, com una estratègia dominant

pel que fa a les imatges de marca de les companyies d'aquest sector.

Petrocat excel.leix en fer ús explicit del català al costat d'altres companyies

com Total que també en fan un cert ús, o dels supermercats Caprabo la

retolació dels quals és clarament en català. Cal fer notar que no arriben al

10% els casos que es decanten a nivell Iingüistic per l'ús del català o del

castellà mitjançant els logos, sinó que es recorre a l'ambigüitat lingüistica o a

l'estricte recurs als pictogrames.

mm Generalitat de Catalunya
Departament de Cultura
Direcció General de Política Lingüística
Institut de Sociolingüística Catalana
Centre de Documentació

. Passatge de la Banca, 1-3
08002 Barcelona

---_ ...... =~¡¡":a-._1'--
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1: Visió de la marquesina de BP i de
l'àrea de les màquines expenedores.
Destaca el "Benvingut" en català
sobreposat al verd ecològic de la
marquesina.

3: Bilingüisme a SHELL

2: Anuncis a la columna de TOTAL

e.
caprcsbo

4: .Anuncis en català a CAPRABO



5: Ambigüitat i monolingüismea Campsa 6: Retolació en castellà a Repsol

7: Anglès i castellà al Grup Repsol 8: Bilingüismeen benvingut i horari



2.2.2 Els sortidors

Gràfic 6:
Usos lingOrstics a l'àrea de sortidors (1)

AI dessota de les marquesines hi ha les rengleres de màquines expenedores.

Segons la marca i el model que sigui, aquestes màquines tenen més o menys

mànegues de distribució de carburant (fotografies 10-13). Observi's

-l'anunci del nom del producte, que sol tendir a l'ambigOitat /ingOfstica jugant

amb paraules com super i diesel i els seus compostos (fotografia 13)-,

-la referència a la varietat d'octans i al sin/sense plom,

-la informació al consumidor de l'importe expressat en ptas., el comptador de

/itros i el corresponent precio//itros (fotografia 11),

-les instruccions de funcionament d'algunes màquines. Es tracta de rètols que

solen ser ben visibles quan s'entra en una àrea de servei fins al punt de formar

part de la imatge de l'estació.

Anunci sonor dels
productes

49,5%
38,5%
12,1%

0,0%
0,0%
0,0%

Instruccions
funcionament sortidors

27,2%
36,7%

36,1%
0,0%
0,0%
0,0%

14,1%
75,9%
3,6%

0,0%
6,3%
0,0%

Rètol del preu i lIOlumRètol del nom dels
productes

21,2%
57,0%
4,4%
0,0%
17,4%
0,0%

10,0%

0,0%

11Català
11Castellà
[]BilingOe

[]AItre
11Ambigu
III Pictograma

20,0%

30,0%

40,0%
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Font: La llengua a les estacions de servei de Catalunya. Aportació sociolingOlstica. 2000
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Els rètols dels serveis oferts en aquesta zona -gràfics 6 (1),(2),(3)- recorren

prioritàriament al castellà en molts casos. Crida l'atenció la presència dominant

d'aquesta llengua (fotografia 11) pel que fa -als noms dels productes (57% en

castellà i 21,7% en catàlà) i al preu d'aquests (76% en castellà i 14% en

català). EI català, per la seva banda, predomina només en percentatges tant en

l'anunci sonor del producte com en la confecció d'altres avisos i rètols (46% en

català, 39% en castellà) de caire més ocasional, que sol dependre més del

personal encarregat de l'estació, i són un indicador important per a descobrir la

llengua vehicular quotidiana de l'establiment amb la seva clientela usual -Cf.

Gràfic 6 (2). En aquest cas, continua havent-hi un cert nombre d'empreses que

recorren a la forma bilingüe. Quan es contrasta per empreses, no es noten

grans diferències entre companyies, llevat del cas de Petrocat i del relatiu poc

ús del català de Cepsa.

En el bloc de cartells d'informació al consumidor -fulls de reclamació, jocs de

mesures (vegeu fotografia 15)- el recurs al bilingüisme obté el 38% i 42%

respectivament, el castellà el 33% i 35%, llengua que predomina també en les

enganxin es dels si$temes de seguretat (58%) i -gràfic 6 (3)- i en les

instruccions en cas d'emergència (39%). EI recurs al pictograma (fotografia 12)

és e1 més generalitzat per a recordar la prohibició del fumar (73% dels casos),

la ubicació dels extintors (57%) o el no-ús del telèfon móbil a tot el recinte

(54%). La forma d'avisar que no es reposti amb el motor i els llums encesos és

troba més fàcilment en ambdues llengües (41% i 39%) o bé en català (24% en

ambdós ftems. Vegeu gràfics 7 i 8).

Quan es contrasten aquests usos amb la variable companyia (Cf. Annex 4),

ens adonem que Campsa i Repsol formen el grup que més clarament es

decanten cap al bilingüisme en aquest' tipus de rètols, si bé continuen

mantenint un ús ampli del castellà. Cepsa és la companyia amb una major

presència del castellà en aquest tipus de rètols. BP i Total presenten una certa

presència del català, quelcom superior àdhuc al bilingüisme, excepte pel que fa

a noms de carburants on domina aquest. Petrocat és la companyia que més

clarament opta pel català com a llengua base.
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Font: La llengua a les estacions de seNei de Catalunya. Aportació sociolingOfstica. 2000

Font: La llengua a les estacions de servei de Catalunya. Aportació socioHngOfstica. 2000
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Globalment, s'observa que hi ha com unes pautes en els usos lingüístics a

l'interior del recinte. D'una banda els rètols que contenen les instruccions de

funcionament i, de l'altra, els cartells de prohibicions. Els primers (instruccions

de fundonament dels sortidors, o què cal fer en cas d'emergència) tenen un

perfil equilibrat en quant a llengua. Trobarem una excepció en el cas de les

instruccions de pagament en l'àmbit d'anàlisi de la Caixa, que decididament

opten per al castellà. En canvi, el cartells de prohibicions, més estandaritzats

potser, són més clarament bilingües, tot i que esdevenen pictogrames en la

mida que són més comuns (prohibit fumar o la indicació d'on hi ha els

extintors).

Una altra excepció important és la que veiem en l'anàlisi de les enganxines que

avisen de la presència de sistemes d'alarma. Com que acostumen. a ser

facilitades per les companyies de seguretat, aquestes les distribueixen

majoritàriament en castellà. Una anàlisi detallada del sector (annex 4) permet

d'indicar que en aquest tipus de retolació la companyia Cepsa té una línia

clarament bilingüe, mentre que Campsa i Repsol es decanten més aviat cap al

castellà, principalment la primera. Proporcionalment fan un ús del català més

extens les companyies estrangeres com BP, Total o fins i tot Shell.

Cal tenir present també que els rètols dels productes i preus incorporats a les

màquines expenedores formen un cas de monolingüisme en castelllà (vegeu el

gràfic 6), ja que la immensa majoria de les indicacions dels sortidors són en

castellà (un 76% davant del 14,1% en català). Petrocat i, en menor mesura

Total, i Shell, són l'excepció en aquest sentit. Els anuncis sonors en els

sortidors es decanten per un ús prioritari del català.

Ja hem indicat que en aquesta zona cèntrica de serveis hi ha aquella

informació que, per llei, s'ha de presentar de forma explícita al consumidor.

Ens referim als anuncis de «no feu gasolina amb els fars encesos o el motor

engegat« (Meroil), al costat de versions castellanes i/o de multiplicitat de

pictogrames. Informació que pot estar recollida igualment amb tot d'altres

avisos oficials -a voltes plurilingüe a les comarques frontereres o a les més
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properes a la costa- en un rètol més/menys gran, normalment penjat d'una de

les parets de l'oficina o botiga.

Aquest ràpid recorregut, explicat i documentat amb algunes i\.lustracions

fotogràfiques, ha permès d'introduir des d'una perspectiva etnogràfica alguns

dels moments i indrets més usuals d'una visita a una estació de servei des de

la perspectiva usos sociolingüistics a:

1.- l'entrada a l'àrea,
2.-situar la marquesina i les mànegues d'expedició en un indret de centralitat on

poder obtenir el carburant que es 'necessita, fer una ullada potser al bar o als

trens de rentat i ... pagar a
3.- la caixa1 o mitjançant l'automat (fotografia 16), després d'entrar o no a la

botiga, àmbit sociolingüistic que serà objecte d'un altre apartat.

1 Cal record~r que la caixa que hi ha en benzineres ~mb servei nocturn té una finestreta o
calaix extern a l'edifICi, per raons de seguretat (vegeu la fotografia 14, referida a BP).
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9: Rètol en català al nom de l'estació

11: Presència del castellà en noms i preus

10: Noms dels productes en català a MEROIL

I

12: Vistsosos pictogrames a l'àmbit dels sortidors



13: Nom i preu dels productes

15: Bilingüisme als cartells de CEPSA

14: Rètol de "caixa nocturna" i "botiga" .

16: Rètol en català en àrea de Champion
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Font: La llengua a les estacions de servei de Catalunya. Aportació sociolingafstica. 2000 .

Gràfic 7:
Usos lingOfsticsa l'àmbit de la caixa

L'entorn on hi ha la la caixa constitueix un altre punt important d'observació, ja

que tothom ha de passar-hi i atès que sol haver-hi també les instruccions de

pagament, expressades més en castellà que no pas en català (43% i 25%

respectivament). EI recurs al castellà és més elevat encara a l'hora d'ofertar

productes als expositors de vora de la caixa (55%), i ateny els dos terços dels
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2.2.3 La caixa

Formen aquest àmbit d'ús els rètols de la caixa, o el lloc on hi ha la caixa

(Gràfic 7) i el caixer/a o l'encarregat/da en feines de cobrador; analitzarem els

usos orals de la relació que s'estableix amb l'entrevistadorla a la part final

d'aquest àmbit d'ús. Hem comprovat que hi ha més rètols de la caixa escrits

en català, el 43% dels casos, encara que una bona part ho estan només en

castellà: 38%. En aquest cas el recurs al bilingOisme o a l'ambigOitat té menys

presència, i afecta globalment al 19% dels casos.
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casos quan allò que analitzem és precisament la llengua en què estan

redactats els rebuts o tiquets de la màquina registradora: 67% en castellà, 27%

en català.

Val a dir que en preguntar als empleats en quina llengua emet els tiquets de

caixa la registradora de l'establiment, ho ignorava una àmplia majoria, la qual

cosa va dur-nos a col.leccionar-ne un cert nombre, que mostrem i analitzem tot

seguit.

La sorpresa més gran ve donada pel poti-poti Iingüistic que es desprèn de la

seva observació. Així, en l'anàlisi IingOísticad'un tiquet de caixa et veus forçat a

diferenciar-hi l'adreça del nom comercial de l'empresa a la capçalera 1; aquest

pot estar escrit en català -com SARSA VALLÈS, pàg. 40, ESTACiÓ DE

SERVEI INDÚSTRIA, S.L., pàg. 42-, en castellà -ESTACION SERVICIO

ALMOGAVARES, pàg. 43- o contenir un cert aiguabarreig IingOístic propiciat

pels nom i l'adreça, fins a récorrer a la indefinició lingOística mitjançant

l'ambigOitat ja assenyalada -REPSOL, CEPSA, ESPARGA- o mantenint-hi

termes en una altra llengua: SHELL EI mateix terme "tiquef apareix escrit

"ticket" -sic, pàg. 40- tot i anar seguit amb ..."de comptat" . A les capçaleres, a

més, es troben noms en català seguit de termes com "Calle Indústria" o

"Dirección Girona" a l'adreça. Ben mirat, una anàlisi de tots els recursos

lingüístics dels tiquets de caixa dóna per analitzar les filigranes que acaben fent

la gent a efectes IingOístics.

Sovint una lleugera línia de separació o un espai en blanc -cas de SARSA

VALLÈS o altres- diferencien aquesta part del que és pròpiament el cos del

rebut, amb nom i preu del producte consumit, amb l'IVA normalment desglosat

de la Base imposable, així com la data d'emissió del tiquet. En aquesta part,

bàsicament redactada en castellà, pot trobar-s'hi també qualsevol mena de

sortida i d'enginy IingOístics;es tracta del cos central del rebut, on la relació i el

I Esperàvem que fóra pensable que en aquests tiquets i rebuts hi hagués coincidència
IingOfsticaentre el que consta en aquesta part alta i el nom amb què està registrada l'empresa
al Departament d'Indústria, Comerç i Turisme, o que eventualment fos el mateix de la resta
d'establiments de la cadena. No resulta pas fàcil en un primer intent de sfntesi de poder-ho
comprovar ni precisar amb exactitud.
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nom dels serveis prestats o productes adquirits poden oferir també un ampli

repertori per a la seva anàlisi IingOística. Veiem així encapçalaments amb

"Producto, P. Venta, Cant" seguit del nom dels productes en castellà o en

català -pàg. 42, 43-, al costat de "Codi, Article, Preu, Import" i la relació en

castellà dels productes adquirits, o també "Prod., Quant., Preu, Total" al costat

de "GAZPACHO". 1.ot un presagi de com es resol la situació IingOística a la

part central d'un tiquet de caixa.

La gamma de recursos lingOísticsés variada també a l'apartat de "CONTADa,

Efectivo, Contravalor en Euros, Información Euro, Expendedor, Fecha,

Justificante de entrega" al costat de "Caixer, Rebut -CEPSA-, Client, Domicili,

Població", etc.- a ESPARGA, S.L, on resulta poc esclaridor que tot el rebut sigui

en català llevat del "Gazpacho" i del "BUEN VIAJE". Per sucar-hi pa!

A la seva part baixa sol haver-hi una mica de tot, des d'agraïments -"Gracias

por su visita", fins a les "Moltes gràcies" o "Moltes gràcies per la seva visita"-, a

l'usual desig de "Buen viaje", "Bon viatge", "Mercès i bon viatje (sic)" fins a

altres informacions i/o reclams publicitaris: "Vaya IIenando las maletas y disfrute

de una maravillosa noche de hotel. Pida los vales:

Dèiem que el cos del rebut està format per la informació dels productes

adquirits i la llengua en què ve expressada aquesta informació. Era en principi

el que interessava en la nostra recerca, ja que juntament amb el missatge final

-redactat com aquesta segona part en català o castellà- apareixen

combinacions lingOístiques d'allò més sucoses i enrevessades, fàcils

d'homogeneïtzar, amb l'ajut de la informàtica, si el sector, degudament

esperonat per la societat i/o l'administració, així ho desitgés i/o requerís.

Vistes en detall, les combinacions IingOístiques que apareixen als rebuts són

d'allò més diverses. En alguns casos, aquest fet pot atribuir-se a models de

política lingOística del grup o empresa -cas de trobar-se amb gairebé total

homogeneïtat IingOísticaen alguna marca o empresa, i mentre no es comprovi

que canvien de llengua sense veure per què-oTambé al missatge final del rebut

on la perplexitat augmenta en adonar-se que tampoc hi ha unanimitat en la
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Salutació del caixer/a
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Gràfic 8:
Ús oral espontani
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2.2.3.1 Els clients
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Havfem avançat també que incloem en l'àmbit d'usos de la caixa el tractament

de la comunicació oral entrevistador-encarregat/da Va caixer/a (Cf. Gràfic 8).

llengua, en la forma ni en el contingut entre establiments vinculats a una

mateixa firma. EI desori lingOfstic en aquest item és considerable, com hem

pogut posar de manifest en uns pocs rebuts de caixa.

Hem anat constatant l'existència ara d'un ús equilibrat adés desequilibrat entre

català i castellà en diversos àmbits i ftems de retolació. Hem comprovat també

un ús més aviat equilibrat català-castellà en la redacció de cartelleria

espontània. Aquesta mena de bilingOisme de facto contrasta amb la llengua

que fan servir oralment els encarregats i/o caixers, ja que la salutació

espontània adreçada pels encarregats als enquestadors va ser majoritàriament

en català (70,% davant del 30,0% que es féu en castellà). Una proporció menor

es va enregistrar amb els caixers/res (55,0% i 42,0%). Els entrevistadors tenien
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Taula 5
Llengua d'ús majoritari dels clients de les estacions de servei a Catalunya

100%
(513)

7,2%
28,0%
28,6%
20,4%

2,9%

2,9%

Percentatges
Llengua:

1. Només català
2.-Més català que castellà
3.-tant català com castellà
4.-Més castellà que català
5.-Només castellà
6.-Una part molt important parla altres
lIengOes

Total
N (casos)

instruccions de no condicionar la llengua preferida pel seu interlocutor. En

contrastar els resultats d'aquest capteniment entre companyies veiem que són

de bell nou poc significatives, tot i que el personal empleat de BP i de Cepsa

facin servir una mica més el castellà (annex 4).

Vam observar que en aquest àmbit de relació i ha un altre nivell d'anàlisi, a més

del constituït per la comunicació verbal espontània a l'establiment. Per això

vam demanar quina és la llengua que segons l'informant parla majoritàriament

la clientela, ja que constitueix un indicador de l'entorn IingOfstic de

l'establiment, i el paper del català en termes d'espontaneïtat hi queda una mica

millor -entorn del 7% d'interaccions es duen a terme només en català al costat

d'un 38% que també es produeixen més en català que no pas en castellà. A

l'enunciat: "Podria dir-me quina llengua parla majoritàriament la clientela de

l'establiment' el~ resultats obtinguts foren:

Es va demanar, d'altra banda, quina és la llengua que es fa servir en les

relacions quotidianes i administratives amb les companyies subministradores

tant a nivell de documents interns de la companyia com quan cal encarregar-li

carburant. En ambdós casos es comprova el pes de les petrolieres que operen

en igualtat de condicions a nivell d'Estat en castellà (57% en el primer dels

casos, i 48% en el segon), i contrasta amb el pes testimonial que el català
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2.2.4 La botiga/oficina

Gràfic 9:
Usos Iin Ufsticsa l'àmbit de la boti a
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L'ús del català resta relegat en aquest àmbit a un modest segon terme en

alguns ftems, ja que està situat en una franja entre el 20-30% dels casos;

millora la seva posició tan sols en el cas d'ofertes puntuals en què

l'espontanertat del personal pot jugar-li a favor. Destaquen en l'observació

detallada d'aquest àmbit els resultats de la seva retolació comercial, en què,

com indicàvem, té incidència el recurs a altres lIengUes,amb solucions de l'estil

de petroshop, repshop, boutique per tal sols assenyalar-ne algunes.

La gran majoria d'estacions de servei destinen un lloc més/menys espaiós per

a l'''altra farmàcia de guàrdia", fórmula amb què es caracteritzen les botigues de

les benzineres (gràfic 9). AI seu interior, és la retolació en castellà la que ateny

un predomini més clar, tant en els preus de productes de linial(SO%),com en

els anuncis d'ofertes (59%), en els articles de nevera (54%), i/o les referències

dels productes (53%), bàsicament etiquetats en castellà. Els rètols d'horaris,

obertura/tancament solen ser a la columna d'entrada i en el 5S% dels casos

són en castellà.
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. Font: La llengua a les estacions de servei de Catalunya. Aportació sociolingüística. 2000
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Gràfic 10:
Usos IingOfsticsa l'àmbit dels serveis

60,0%

20,0%

2.2.6 La sortida: altres rètols i anuncis

Englobem en aquest àmbit d'observació de l'ús del català els rètols que

anuncien l'existència de telèfon públic al recinte, els servicioslserveis i

eventualment els rètols de bar/cafeteria (Gràfic 10). EI recurs al pictograma és

el mètode comunicatiu més sovintejat en els dos primers casos, amb fndexs

que superen la meitat d'observacions. És important de fer notar el pes que obté

el recurs al bilingOisme (21% dels casos pel que fa als serveis i 18% en el cas

del telèfon). Els resultats de l'ús exclusiu del català o del castellà són similars

també en ambdós ftems on, tanmateix, el castellà obté fndexs més elevats

d'ús.

Una ullada final al recinte de l'estació de servei abans de sortir-ne ens permet

de copsar encara el paper desigual que el català manté respecte del castellà en

2.2.5 Els rètols dels serveis
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Gràfic 11:

Font: La llengua a les estacions de servei de Catalunya. Aportació sociolingilfstica. 2000
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En un altre ordre de serveis, resten encara mapes en parets d'algunes

benzineres la retolació dels quals és prioritàriament en castellà (74% dels

casos). EI predomini d'aquesta llengua respecte del català és menor pel que fa

als cartells de "tren de rentat (36% català, 40% castellà, i 19% bilingOe), i de la

presència al recinte de mànegues d'aire i aigua (31% català, 42% castellà, i

27% bilingOe).

Val a dir que molt sovint la retolació de màquines com les de beguda, joc,

tabac, gel, els rètols dels"aparells de l'aire/aigua i dels anomenats trens de

rentat depèn tal vegada ben poc del propietari de la benzinera, o de la

la relació dels altres serveis oferts en aquest àmbit (gràfic 11), o tram final del

recorregut. EI recurs a retolar en castellà continua marcant diferències respecte

del català tant a l'hora d'anunciar la presència de màquines de begudes (68%

en castellà), com en les de joc (95%), de tabac (64%) o les de gel, força

comuns a les benzineres (46% en castellà). Escassegen, com hem dit, els

anuncis sonors a les màquines de begudes i a les de tabac, per la qual cosa

estalviem fer-ne comentaris.
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companyia de subministrament; ara bé sumant-los o restant-los un a un, tenen

la seva importància en or per a la definició de la coherència lingUistica global de

l'establiment i de la seva imatge on, com indicàvem tot just encetar el capítol, la

llengua predominant del conjunt de rètols i la interacció verbal és el castellà.

2.3 Resultats globals, i per àmbits d'ús, segons la província

Presentem en aquest apartat una visió general de la situació lingUística del

sector de carburants. Engloba els resultats obtinguts en els diversos àmbits

observats durant el recorregut fet a les estacions, en contrast amb la variable

província, bo i diferenciant Barcelona Comarques de Barcelona-ciutat i

municipis de l'Àrea Metropolitana.

Gràfic 12:

Usos IingUistics per provincia. Visió general

Font: La llengua a les estacions de servei de Catalunya. Aportació sociolingüística. 2000

Una ràpida ullada al gràfic 12, que és global per a tot el sector, permet de dir

que la presència del castellà a les benzineres dobla en escreix la del català a

l'àrea barcelonina (44% castellà, 21% català), i que en el cas de Tarragona i les
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seves comarques la diferència d'ús entre ambdues llengües (35% castellà, 19%

català) s'acosta força a les pautes que observem a l'àrea metropolitana de

Barcelona. Aquesta major presència del castellà a les benzineres tendeix a

disminuir a les comarques de ponent i a les barcelonines, i s'iguala quan

observem el mateix fenomen a les comarques gironines, amb percentatges

propers al 31% per ambdues llengües). Les benzineres de les comarques de

Lleida excel.leixen respecte a la resta de províncies en el recurs al bilingüisme

(18%) amb percentatges lleugerament superiors a Tarragona, Girona i a les

comarques barcelonines. A Barcelona ciutat i a la seva Àrea Metropolitana hi

destaquen els rètols i missatges emesos de forma ambigua (14%), mentre que

a Tarragona abunda més el recurs a pictogrames (16%), respecte a la resta de

províncies.

2.3.1 La retolació a l'àmbit de l'entrada per província

Si ens fixem amb major detall en els àmbits d'ús, veiem que els resultats

obtinguts en la retolació externa de les benzineres - àmbit entrada a

l'establiment, segons la variable província (annex 5, gràfic 13)-, permet de

dir que no es detecten diferències gaire significatives entre províncies pel que

a la presència del català i del castellà en aquest àmbit. És a Barcelona

comarques (amb percentatges propers al 21%) i a Girona (21% i 17%) on és

més paritari l'ús del català i del castellà. Tractant-se però del rètol d'entrada, el

que calia esperar que excel.lfs, i així ocorre, és el recurs a l'ambigüitat a la

totalitat de províncies i sobretot a l'Àrea barcelonina on 2/3 dels rètols d'entrada

són lingüísticament ambigus. Una ambigüitat que és important també a les

comarques de Girona i de Barcelona, i que disminueix força a Tarragona i a

Lleida, on abunden més els pictogrames.
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Gràfic 14:
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Gràfic 13:
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Font: La llengua a les estacions de servei de Catalunya. Aportació sociolingüística. 2000

Font: La llengua a les estacions de servei de Catalunya. Aportació sociolingüística. 2000
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2.3.2 La retolació a l'àmbit de sortidors, per província

A l'àmbit dels sortidors (Gràfic 14) és cem hem indicat on més anuncis,

instruccions, missatges, rètols, cartells i pictogrames hi ha de tot el recorregut

per l'estació. La retolació és predominant en castellà a totes les províncies,

sobretot a l'Area Metropolitana i a Tarragona (40% i 36% respectivament). A les

comarques de Girona i a les de Barcelona en segon terme és on el català obté

millors resultats (27% i 26%), la qual cosa contrasta amb la situació d'aquesta

llengua a les de Tarragona i de Lleida, on la posició de la retolació en català es

veu àmpliament depassada en favor del recurs al bilingOisme (29% i 25%

respectivament).

2.3.3 La retolació a l'àmbit de la caixa, per província

En l'anàlisi de l'àmbit de la Caixa observarem de bell nou dues situacions

IingOístiques ben diferents en el seu comportament: la retolació i els usos orals

dels empleats atenent els entrevistadors (Gràfics 15 i 16). EI castellà és la

llengua dominant en totes les províncies amb 9-12 punts de diferència respecte

del català, llevat de l'Àrea barcelonina on aquesta diferència ateny 42 punts.

Fora d'una certa presència de rètols bilingOes, sobretot a les comarques de

ponent i en menor mesura a les gironines, en aquest àmbit d'observació no era

esperable que la resta d'opcions o recursos aconseguissin gaire protagonisme .

És precisament en aquestes comarques on millor posició obté el català pel que

fa a usos orals (91% i 89% respectivament). EI castellà continua sent dominant

en aquest cas només a l'Àrea metropolitana, on 2/3 de les converses continua

desenvolupant-se en castellà, comportament IingOrstic que és precisament just

el contrari del que ocorre a la resta de la província barcelonina .
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Gràfic 15:
Usos lingO(stics a l'àmbit de la caixa, per prov(ncia
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Font: La llengua a les estacions de servei de Catalunya. Aportació sociolingüística. 2000

Gràfic 16:
Usos IingO(stics orals, per prov(ncia
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Font: La llengua a les estacions de servei de Catalunya. Aportació sociolingüística. 2000

2.3.4 La retolació a l'àmbit de la botiga, per província
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Crida l'atenció la distribució dels usos IingUísticsque s'estableix en l'àmbit de la

botiga (gràfic 17) i l'estructura bipolar que s'hi genera des de l'òptica

provincial. Una observació atenta del gràfic indica que des d'aquest àmbit hi ha

a les provrncies de Catalunya com dos models de comportament lingUístic. Les

comarques de Barcelona i de Girona formen el primer, i presenten un

comportament IingUrstic molt similar amb predomini desigual del castellà,

sobretot a l'Àrea Metropolitana, i un cert manteniment del català entorn 27-

31% dels casos.

EI segon model seria el format per les comarques de Lleida i Tarragona, on el

recurs al castellà augmenta molt més amb valors propers o superiors al 50%,

en perjudici d'un ús menor del català: el 20% en el cas de Lleida i el 16% a

Tarragona, on una certa ambigUitat IingUrsticadels noms dels productes i de les

seves referències podrien explicar aquest increment sobtat i poc esperable del

recurs a l'ambigUitat en aquest àmbit.

Gràfic 17:

Usos IingUrsticsa l'àmbit de la botiga, per provrncia
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2.3.5 La retolació a l'àmbit de serveis, per província

Ja hem constatat anteriorment que la comunicació en l'àmbit dels serveis

(Gràfic 18) passa més per la forma del pictograma ilo pel cartellet en bilingOe

que no pas per cap forma monolingOeen castellà i menys encara en català. Tot

just a les comarques de Girona i Tarragona el català ve a equiparar-se al

castellà en aquest àmbit. A Lleida i a l'Àrea Metropolitana és on el català obté

pitjors resultats.
Gràfic 18:

Usos IingOfsticsa l'àmbit de serveis, per provfncia

Font: La llengua a les estacions de servei de Catalunya. Aportació oiciolingüística. 2000

2.3.6 La retolació en sortir de la benzinera, per província

La imatge lingOística dels rètols de la sortida de les estacions de serveis

(Gràfic 19) pel que fa a retolació en català o castellà manté una estructura

similar a la que puguem copsar a l'àmbit de la caixa, salvades algunes

diferències: més distància castellà-català i una quota més elevada de

bilingOisme. L'ús del castellà duplica a bastament el català a les estacions de

Tarragona i de l'Àrea Metropolitan~, és molt superior també a les comarques
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Font: La llengua a les estacions de servei de Catalunya. Aportació sociolingüística. 2000
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Gràfic 19:

Usos lingClísticsen sortir de l'establiment, per província

barcelonines, mentre que aquesta diferència decreix a lleida, i el català acaba

superant en poc al castellà a les de Girona, Tarragona i lleida assolint-hi uns

percentatges força elevats de bilingClisme.
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Fem, a mode de síntesi, una darrera mirada a l'anàlisi lingClísticaper àmbits i

provrncies, ja que ens permet d'indicar que la situació global del català és

deficitària en el sector dels carburants, sobretot en tot allò que fa referència a

retolació. Si bé és cert que això afecta poc a l'entrada dels recintes de les

benzineres, on preval l'ambigClitatlingClísticai els pictogrames en l'àmbit dels

serveis, ho és també que als àmbits o zones de sortidors, caixa, botiga i altres

instal.lacions i fins a la sortida la retolació és prioritàriament en castellà. Els

usos orals, en canvi, entre empleats i entrevistadors s'esdevenen

majoritàriament en català, llevat de l'Àrea Metropolitana on es posa de

manifest un cop més l'existència de dèficits IingCJrsticsen aquest cas en el

sector dels carburants. La presència del català és gairebé similar a la del

castellà a les comarques gironines i consegueix no distanciar-se'n
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excessivament a. les barcelonines. A nivell de territori, qualsevol actuació

encaminada a fomentar l'ús del català hauria d'incloure les comarques

tarragonines a més de l'Àrea Metropolitana, que és 'on es concentren més

dèficits, una xarxa d'estacions més nombrosa, més oferta i més demanda,

alhora que una diversitat de marques més heterogènia en viure~hi i afectar a

contingents més elevats de població.

n .......

mm. Generalitat de Catalunya
Departament de Cultura. . ....

. Direcció General de Pohtlca LmRuistice
Institut de SociolingOfstica Catalana
Centra de Documentació

. Passatge de la Banca, 1-3
08002 Barcelona
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2A Anàlisi de tres àmbits d'ús: retolació, documentació i ús oral del català

L'extrema diversitat del sector carburants, conseqüència de l'estructura que

presenta per marques, per la ubicació i pel tamany dels establiments, així com

per l'heterogeneïtat en les formes de venda i en les estratègies de mercat,

incideix notablement en els usos lingüístics i en els processos que condueixen

a una escassa estandarització de tot el sector. Els resultats de les anàlisis

descriptives anteriors per cadascun dels àmbits proporcionen la base per a

estudiar l'ús del català d'una manera sintètica. Per tant, a fi de poder sintetitzar

l'ús lingüístic del català en tot aquest sector, hem constr':Jïttres índex d'ús del

català que sistematitzen els valors atesos per aquest ús en cadascun dels

àmbits referenciats: la retolació, la documentació i l'ús oral.

1.-Anomenarem al primer d'ells índex d'ús del català en la retolació;
l'expliquem a bastament a l'apartat 2.3.1 i ens en servim per mesurar la
presència del català en un gran nombre de rètols i cartells.

2.-Hem construït també un segon valor o índex -anomenat d'ús en la
documentació escrita-, mitjançant el qual analitzem globalment l'ús del
català en la documentació comercial. Ho fem observant amb quins
intruments es comuniquen i amb quina llengua es relacionen els
responsables de les estacions amb la companyia subministradora de
carburant1.

3.-Hem creat, finalment, un tercer índex que anomenen ús del català
oral, per tal de recollir l'ús oral del català que fan les persones amb qui
hagi interactuat l'observador durant el procés d'observació: el caixer/a i
l'encarregat/da .

Vistos els tres diferents tipus d'índex que hem elaborat (Annexos 6,7,8,9),

proposem a les pàgines següents l'anàlisi de la relació que s'estableix entre

aquests índexs i tot d'altres variables que poden incidir des d'una perspectiva

territorial en el grau d'ús del català, en el seu context, i en les situacions de

predomini d'una o altra llengua.

1 Hem d'indicar que aquest segon índex només s'ha pogut processar en aquells casos que els
entrevistats hagin volgut respondre a la pregunta que els formulàrem. Si l'interlocutor volia i
disposava de la informació requerida decidia si la facilitava o no. Cas de no fer-ho, a més de
dificultar-ne enormement l'obtenció n'impedia també la consegüent anàlisi.

56



:I
I,
;
~

~:-
.1:-•:I•:I•:I
~;a
•
=-•:a
I

:I,
:1•:1,
'I,
'I....••,
:1,
:1

2.4.1 L'ús del català en la retolació.

Per tal de dibuixar un perfil de l'ús del català en la retolació de les estacions de

servei, proposem com a indicador un índèx construït en base a sumar la

presència de retolació en català en tot un conjunt d'ítems o aspectes que poden

marcar les diferències, i que vam anotar en els diversos àmbits d'observació

durant el recorregut del treball de camp. En crear aquest índex sobre l'ús en la

retolació només seleccionem els casos on s'hagi marcat l'ús del català, la qual

cosa exclou altres possibles plantejaments previstos de caràcter ambigu o

bilingOe. En la seva construció s'han utilitzat les dades dels rètols o (tems dels

diversos àmbits:

L'entrada de l'establiment:
1. Llengua del rètol de preus

Els sortidors o àrea d'aprovisionament:
2. Llengua del rètol del 'nom dels productes
3. Llengua del rètol del preu i volum
4. Llengua de les instruccions de funcionament dels sortidors
5. Llengua de l'anunci sonor dels productes (com a rètol sonor)
6. Llengua del cartell de prohibit fumar
7. Llengua del cartell d'apagar els llums
8. Llengua del cartell d'apagar el motor
9. Llengua del cartell de fulls de reclamacions disponibles (rètol obligatori)

10. Llengua del cartell de jocs de mesures disponibles (rètol obligatori)
11. Llengua en altres avisos i rètols

La Caixa:
12. Llengua del rètol de Caixa
13. Llengua a les instruccions de pagament
14. Llengua dels expositors vora-rere la caixa

La botiga o l'oficina:
15. Llengua del rètol comercial .
16. Llengua dels preus de producte del Iinial
17. Llengua de les referències dels productes dellinial
18. Llengua dels anuncis d'ofertes
19. Llengua dels anuncis d'articles de nevera

La sortida:
20. Llengua de l'anunci a les màquines de gel
21. Llengua de l'anunci d'aparells d'aire/aigua
22. Llengua de les instal.lacions Tren de rentat on n'hi havia
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Els ítems exclosos directament en la construcció de l'índex són els de l'àmbit

de serveis pel gran predomini de pictogrames que hi ha. Hem exclòs també els

valors d'aquelles situacions que es donen amb poca assiduïtat, com per

exemple els anuncis sonors a les màquines de tabac, l'horari d'obrir/tancar la

botiga o els rètols anunciadors de l'horari de funcionament de l'àrea de servei2.

Com a indicador d'informació lingüística, mantenim inclosa també les dades

Iingüfstiquesobtingudes en observar la llengua en què són escrits els rètols

dels fulls de reclamacions i el del joc de mesures3.

Fetes aquestes matisacions, passem a comentar els resultats de la taula

elaborada per a l''ús del català en la retolació -vegeu Annex 6-, on es mostra

quina és la distribució d'aquest indicador per totes les estacions entrevistades4
.

Així, el valor 1,00 denota que la totalitat dels 22 rètols revisats en una mateixa

benzinera eren en català -dada que només es dóna en 1'1,2% de les estacions

estudiades-; en canvi, el valor 0,00 (zero) indica que dels 22 rètols a observar

no n'hi havia cap en català -fenomen que es produeix en el 25% de les

benzineres del Principat- i/o que no existia cap rètol.

Tot i que no hàgim inclòs la presència de rètols bilingües en la construcció

d'aquests índexs, i que puguin donar-se situacions on els rètols que calia

observar no hi eren, el que posa realment de manifest la construcció d'aquest

índex és l'escassa presència del català en la retolació del sector de carburants:

La meitat d'establiments té entre O i menys de 10 cartells o rètols presents en

català dels 22 observats. En un de cada quatre establiments no hi ha presència

del català en la seva retolació.

2 En aquest context, cal indicar que sovint no es troba el rètol on s'especifica si la botiga/oficina
està oberta o tancada; és una forma fefaent de donar per sobreentès que segueix l'horari de
tota l'àrea de servei. Aquest rètol d'horari sol formar part de la informació del rètol d'entrada, i
no es repeteix a la porta de l'oficina/botiga. Ja de nit, aquesta informació d'oberturaltancament
de l'establiment pot venir donada també amb la presència/absència de més o menys
lluminositat a les instal.lacions.

3 ... atès que la seva presència és obligada en un lloc clar i visible a l'estació, tot i que sovint
no sigui així, tal com hem indicat a l'apartat 1.2.

4 Recordem que aquest indicador és el resultat de sumar els rètols escrits només en català,
dividit pel nombre total de rètols usats per a construir-lo, 22 rètols o ítems en total.
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5 Cal recordar, de tota manera, que no és fàcil extreure conclusions suficientment contrastades,
atesa l'actual complexitat contractual del sector i els constants canvis i diversitat de formes en
la titularitat o abanderament dels establiments.

Des de la vessant règim de tinença, comprovem també que més del 60%

d'aquestes àrees de serveis són propietat d'un particular o d'una cooperativa, i

27,3
21,6
20,5

4,5
6,8
1,1
2,3
1,1
5,7
1,1
2,3
2,3
1,1
2,3
100

CEPSA
CAMPSA
REPSOL
PETRONOR
BP
AGIP
FINA
TOTAL
SHELL
GALP
ESSO
GM
LUVIRR
MEROIL
TOTAL

Si contrastem aquest fet amb la marca que figura al rètol principal en entrar,

detectem de nou que Cepsa sembla haver adoptat una política clara de

bilingüisme o una determinada línia comunicativa amb el mercat -24 de les

benzineres estudiades pertanyen o estan abanderades per aquesta empresa.

Des d'aquesta perspectiva, comprovem també que les que menys presència

tenen del català són les benzineres amb el rètol principals de REPSOL i

CAMPSA. Recordem que en comptabilitzar només els rètols en català a l'hora

de construir l'índex hem anuLlat el pes específic que puguin tenir l'ambigüitat o

el recurs al bilingüisme.
Taula 6

La no-presència del català per marca (N=88)

Marca dels carburants No prèsència del català en la retolació

En comprovar, finalment, si aquesta escassa o nuLla presència del català pot

tenir relació amb el factor o variable estacions renovades recentment o no,

veiem que, efectivament, en el 33% dels casos es tracta d'establiments que no

han estat renovats els darrers anys -la qual cosa permetria suggerir algun tipus

d'actuació lingüística per al moment de la seva renovació, a no ser que es tracti

ja d'edificis i instaLlacions de recent implantació-.
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que prop 1/3 no tenen rètol de cap petroliera multinacional. La qual cosa ens fa

pensar que qualsevol mesura incentivadora d'una presència més gran del

català, destinada a aquest grup d'estacions, hauria d'avaluar-se prèviament en

termes de rendibilitat i de l'impacte real que tindria per al sector. En aquest

hipotètic procés una de les variables a tenir en compte fóra de nou avaluar els

serveis que ofereix l'establiment -noció de mida-, alhora que la seva ubicació

en la xarxa real d'establiments.

2.4.2 L'ús del català en la documentació escrita

EI segon indicador computat és l'índex d'ús en la documentació escrita. Inclou

una pregunta referida a la llengua en què reben la comunicació per part de les

companyies subministradores de carburant, i en la que ells encarreguen aquest

subministrament.

EI 74% diuen que no fan cap ús del català a l'hora d'encarregar el carburant a

les companyies (o afirmen també que no saben en quina llengua l'encarregat o

el propietari es relaciona amb la companyia subministradora)6. Malgrat tot es

pot afirmar que en un 20% dels casos hi ha comunicació escrita en català. Cal

prendre les dades d'aquest indicador amb extrema prudència, atesa la

presència minoritària de la llengua catalana en el sector i activitat.

Un altre element que hem volgut tenir en compte respecte a l'ús lingüístic és el

tiquet de caixa. La informació recollida -no tabulada- mostra que hi ha dificultats

importants per a classificar els tiquets de caixa, ja que bona part són una

barreja idiomàtica on difícilment es pot clarificar amb quins criteris i ordre

actua el sector pel que fa a la llengua en què són emesos els tiquets de les

màquines registradores. En un mateix tiquet pot trobar-s'hi des de salutacions

en català barrejades amb acomiadaments en castellà, fins a termes en anglès.

És curiós analitzar els noms dels productes, al costat de la base imposable,

l'IVA, els agrai'ments i les capçaleres de l'empresa.

6. Cal dir que a l'estiu hi havia un cert percentatge de personal de vacances i que els seus
substituts desconeixien sovint aquesta mena d'informació.
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2.4.3 Ús del català oral

EI tercer indicador sintètic elaborat recull la pràctica oral espontània del caixer/a

o encarregatlda (Annex 8). Va construir-se aquest ftem o model de pregunta

enlloc de quelcom relacionat amb la qualitat oral fonètica i terminològica del

català, en considerar l'equip realitzador i els entrevistadors que no seria fàcil ni

pertinent avaluar potser la qualitat lingüística de l'interlocutor durant una

entrevista que les més de les vegades esdevé necessàriament am.bpresses,

de forma breu o molt breu, ambigua o s'han d'esquivar massa dificultats, atesa

la premura de feina del personal en el lloc de treball. Si s'hagués entrat en una

valoració més completa sobre la qualitat en termes de terminologia i de fonètica

de l'interlocutor tal vegada hauria resultat encara més diffcil no només

l'obtenció de dades sinó també la presència oral del català.

Segons aquest valor o índex al voltant del 42% dels establiments visitats la

conversa entre entrevistador i informant va produir-se en català amb el caixer/a

ilo l'encarregat. Va observar-se també que en prop del 21% dels casos

l'encarregatlda o caixer/a s'adrecen en català a l'entrevistador. No a totes les'

estacions de servei hi havia dues persones.

S'ha comprovat també que en el 37% dels casos el personal de les estacions

de servei no s'adreça espontàniament en català als seus clients. Hi ha a més

alguns establiments en règim d'autoservei on l'ús oral del català per part de

l'empresa és zero absolut. I és previsible que aquest tipus d'instal.lació sense

personal augmenti fins a situar-se al nivell d'altres paIsos veIns.
\

2.4.4 Relació entre els diferents àmbits d'ús del català.

Els tres àmbits d'ús del català estan lleugerament relacionats entre ells (Annex

9). La relació més forta es produeix entre l'ús oral i la retolació, i obliga a

contrastar les dades de les taules descriptives on es comprova que la part

estrictament relacionada amb l'activitat empresarial està retolada en castellà

(per exemple màquines expenedores i de refresc), mentre que augmenta l'ús

del català en àmbits menys formals del sector.
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En el llarg i complex procés d'encreuament i anàlisi de dades apareix una altra

possible relació. Havíem anotat en arripar. en una benzinera el nombre de

vehicles que hi havia repostant aquell moment com a indicador de la feina i del

dinamisme que hi ha a cada establiment, a fi de veure llavors si les benzineres

amb més moviment de vehicles hi ha també més presència del català. Es

pretén d'aquesta manera elaborar una mena d'índex d'impacte de l'ús del

català sobre els usuaris. Així, del contrast entre el nombre de vehicles que hi

havia a la benzinera en arribar a fer l'observació, i els índexs de major o menor

presència del català posaven de manifest que on hi ha més rètols en català, hi

ha també més vehicles repostant. Tot i que no se'n pot extreure una relació de

causalitat, sí que permet d'analitzar l'impacte que l'increment de l'ús del català

pot tenir sobre l'entorn en què es produeix.

S'han detectat sis benzineres on conflueixen ambdós fenòmens: molta feina,

molt dinamisme i molt trànsit de públic en paral.lel a una àmplia presència de

rètols en català. Se'n varen detectar moltes, entorn del 14%, on escassejava la

presència de vehicles -no n'hi havia repostant mentre es feia l'observació, i

també la del català. Vol dir això que l'increment del nombre de rètols en català

és un esquer suficient, és prou atractiu per afavorir l'aturada i l'augment de

clients? No es tracta només d'això, sinó que el nombre de vehicles és

exponent de més activitat empresarial i aquesta pot ser conseqüència també de

temes relacionats amb la imatge externa que dóna l'establiment, a més de la

idoneïtat de la seva ubicació, de formar part o no d'allò que se'n diu llocs

d'aturada obligada, tradicional -moda- i d'altres fenòmens relacionats amb el

mimetisme social que òbviament incideix sobre els hàbits del consumidor.
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2.5: Aproximació als usos IingOlstics de les companyies.

Presentem les gran Hnees que s'observen en els usos lingüístics de les companyies

(vegeu Gràfic 20) . Si sumem els valors que la variable lingüística adopta en tots els

rètols que hem trobat en àrees de servei on el rètol principal duu imatge de marca,

podem fer gràfics en què es comparin aquests usos diferents per marques. Aquesta

comparació permet veure un primer grup de marques o companyies que provenen de

l'antic monopoli a Espanya i que mantenen com a llengua predominant el castellà amb

percentatges que sobrepassen el 40% dels rètols totals. En aquests casos la

presència del català és igual o inferior al 20%. Cepsa presenta una imatge més

decidida en favor d'una política lingüística qúe tira vers el bilingüisme. Campsa i

Petronor són les que mantenen més el castellà i les que fan un ús menor del recurs

del bilingüisme. Hi ha un segon grup de companyies petrolieres multinacionals d'origen

europeu i nord americà que practiquen més clarament un cert bilingüisme de 'acto. EI

català apareix com a llengua predominant quasi sempre (amb l'excepció de BP). A

diferència de les d'origen espanyol, la retolació bilingüe decreix. Petrocat es distancia

de tota la resta per l'ús intensiu del català i formaria gairebé un grup a part. Agip i

Total, també Shell, mantenen una presència del català que supera la del castellà.

Ja hem indicat anteriorment que a efectes operatius vam construir la categoria altres
companyies tot i saber que és una mena de calaix de sastre on integrem les estacions

de les petites cadenes de particulars, les dels supermercats, dels ports i les

cooperatives i les benzineres que posseeixen particulars no abanderats. Algunes

d'elles provenen del monopoli, altres s'han implantat pel seu compte i no són

abanderades. La situació bilingüe apareix de forma molt semblant per a cada una de

les llengües amb un lleuger predomini del castellà. L'opció del bilingüisme ateny el

10% dels casos i està per sota de la resta.

EI recurs del pictograma dins d'aquest mercat comunicatiu representa al voltant del

10%. llevat de Shell on la força de la petxina ha esbiaixat tal vegada els resultats

obtinguts. Com en el cas dels pictogrames, el recurs a l'ambigüitat representa entorn

d'un altre 10% de promig. Es tracta probablement de recursos ben establerts per a la

totalitat de les marques en el moment de comunicar aspectes concrets com el nom de

la marca (ambigüitat) o en el moment d'indicar accions o objectes que resulten fàcils

d'identificar (~erveis, telèfon), també en el moment de complir normatives (apagar

llums, aturar el motor; informació de la ubicació d'extintors; prohibit fumar) .

63



:I•,
~

~•
~

=-•:a•:I•,
•:I
~•
~•
=-,:1•:1,
:1
•:1
'I.••,
IIi
I

'I:l,
I

:1

Atesa la situació d'estabilitat i l'eficàcia comunicativa establerta arreu del món per

aquests recursos, no és previsible que puguin ser fàcilment substitulls per altres

formes que requereixin del llenguatge escrit o parJat,per la qual cosa caldria pensar en

tot cas en formulacions escaients i curtes en català per a reforçar-ne IingOfsticamentel

missatge i incrementar d'aquesta manera la presència del català en aquests recintes.

Gràfic 20:

Els usos IingOfstics comparats per marques

REPSOL

'~
.CATALA18%

10% • CASTELLÀ

1% CBILlNGÜE

18%
CALTRE

41% • AMBIGU

• PICTOGRAMA

CAMPSA
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0%
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11%
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11%
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AGIP

33%

TOTAL

11%
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Segon grup: Més presència del català,
sobretot a Petrocat

SHELL
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~
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Tercer Grup: Més presència del castellà. Índexs de
bilingüisme semblants als de Petronor, Agip, Total
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Gràfic 21: Index de retolaci6 del català per provIncia

3.1 Usos lingüístics segons la província

En analitzar l'índex de retolació en català a les estacions de servei, ens

adonem que a Girona i Barcelona (Gràfic 21) és on en promig hi ha un nombre

més gran d'estacions retolades en català. A nivell percentual, aquesta major

presència del català seria del 19% en el cas de Girona, i del 17% a les

retolacions de Barcelona. Les diferències territorials que detecta de fet aquest

índex indiquen que hi ha més presència de benzineres retolades exclusivament

en català en aquestes unitats territorials ilo administratives. Això no obtant,

l'heterogenenat existent a l'interior de cada província fa dificil treure gaire

conclusions, ja que els resultats queden afectats pels usos lingüístics que es

produeixen a les comarques, municipis i vies de trànsit més extremes .

Capítol 3 Variables que influeixen en l'ús del català

Globalment i des d'aquesta variable territorial es detecten dos grups de

comportaments lingüístics amb trets similars, Girona i Barcelona per una

banda, i de l'altra Tarragona i Lleida, essent les comarques tarragonines on es

produeixen més mancances en l'ús del català.
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Gràfic 22: Index de retolació amb català per marques
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3.2 Usos lingüístics a les benzineres segons la marca

0,5
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En analitzar com es diferencien les grans companyies en la retolació del català

(Gràfic 22), comprovem que Petrocat es distancia clarament de la resta en

obtenir un promig de quasi 1 de cada 2 rètols, en català. De manera que tot i

l'extrema diversitat lingOrstica que hi ha entre les diferents marques pot,

tanmateix, establir-se com dos grups: el format per Petrocat, Total, Agip, Shell i

BP que estan força retolats en català i l'altre el de Campsa, Repsol, Cepsa,

Petronor i Altres, la retolació mitjana dels quals és inferior al promig total per a

totes les marques.

3.3 Usos lingüístics segons la ubicació i el règim de propietat

La ubicació de la benzinera repercuteix en un menor o major ús del català

segons les dades obtingudes (Gràfic 23). És efectivament, a les carreteres

comarcals, locals o nacionals on per promig augmenta la retolació en català,

tot i que en l'anàlisi no es troben diferències estadrsticament significatives.
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3.4 La renovació de les estacions de servei i la presència del català

Apeudo Apeudo A peudo Arilreadoservel Alavlodoserve¡ AlC8SCdelpoble Enlllpollgon Tolal
carreter. naclOf1II carretera carretera local d'un8 8~Oplsta d'una altovla o c~.. IrUtrlal, en un

colIIIl'CBl port, etc.

0,3

0,4

Semblantment ocorre amb la propietat1 de les estacions, variable que no

permet detectar tampoc diferències estadísticament significatives.
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Gràfic 23: Index d'ús oral del català per l'indret on està està situada l'àrea
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Hom podria esperar que aquelles estacions que hagin estat renovades els

darrers anys presentin en promig índexs més elevats de retolació en català

(Gràfic 24). L'anàlisi estadística de les dades indica precisament el contrari, i

en aquest cas, sí que la diferència és estadísticament significativa. Val a dir,

però, que no ha estat fàcil saber si totes havien estat remodelades o bé si

algunes eren precisament tan recents en la seva implantació que no hagi calgut

renovar-les de moment. Aprofundir en aquesta temàtica requeriria fer front a

aquesta diferenciació a part d'explorar altres variables de tipus territorial,

marca, etc. Cal indicar també que les remodelacions solen ser en la línia

d'actualitzar les mesures de control mediambiental, i afegir línies de serveis i

negoci, tipus tren de rentat i botiga de pas ilo proximitat.

I Les categories de la variable propietat són: propietat privada d'una persona particular,
propietat privada d'una assocciació o cooperativa, propietat d'una companyia no petroliera,
propietat d'una companyia petroliera.
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3.5 Els Usos orals segons diverses variables

L'ús oral del català (Gràfic 25) presenta un comportament molt diferent a

l'indicat en els àmbits d'ús anteriors. Les diferències estadisticament

significatives apareixen quan creuem aquest index d'ús oral amb les variables

provincia i ubicació de la benzinera, mentre que el règim de tinença de

l'establiment o la marca que hi ha al rètol no es demostra que tinguin influència

en l'ús oral del català.

3.5.1 Els Usos orals per província i ubicació de la benzinera

Per provincia, l'ús oral del català és més elevat a Girona i a Lleida, amb indexs

força superiors als obtinguts a Barcelona i a Tarragona.
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És probable que aquestes diferències per indret territorial guardin relació ilo

contribueixin a accentuar les diferències entre les estacions situades en el casc

urbà de les que hi ha a carreteres locals, comarcals i nacionals. En aquest

context, sembla obvi que la ubicació de benzineres a l'autopista hauria de

mostrar diferències; ara bé, no se'n capten de significatives atesa la reduïda

mida de la mostra i sobretot al fet que tampoc hi hagi gaire kms. d'autopista ni

moltes benzineres en aqut:!stamena de vial.
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Les estacions de servei que han estat reformades presenten una lleugera

diferència respecte dels usos orals (Gràfic 26) que sí que es mostra

significativa a nivell estadístic. A les benzineres no reformades l'atenció als

entrevistadors és en català en un 70% de les vegades; mentre que en les

reformades només en un 53%. A nivell territorial, aquest sector ha sofert

relativament poques renovacions a les comarques gironines.

0,3
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Gràfic 25: fndex d'ús oral del català cer orovfncia

3.5.2 Els Usos orals i l'estat de renovació de la benzinera
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Gràfic 27: Index d'ús oral per orientació Iingülstica de la clientela
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3.5.3 Els usos orals i la llengua dominant dels clients
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Gràfic 28: index de retolació en català amb la llengua predominant de la clientela
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La pressió que pugui exercir l'entorn de les benzineres en els seus usos

IingOrsticsexplica que quan la clientela és majoritàriament catalanoparlant la

retolació en català augmenti en la benzinera (Gràfic 27), i hi hagin més

probabilitats de trobar treballadors disposats a atendre en català (Gràfic 28).

En contrastar, però, aquesta hipòtesi de treball amb la retolació s'hi mostren

lleugeres diferències que en conjunt són estadrsticament significatives, encara

que en fer-ho categoria per categoria sigui irrellevant estadfsticament la

significació d'aquestes diferències. Això pot deure's a la no homogenel'tatde les

variances. També és cert que el comportament detectat en termes de retolació

sembla actuar amb independència de quins siguin els usos lingOrstics -en el

fons orals- de la clientela de l'establiment. En canvi, la relació que es mostra

més rntimament lligada és la de la variable ús IingOrsticde la clientela i l'ús oral

del català que fan els empreats. Es produeix amb certa facilitat una gran

adaptació IingOrsticaa l'entorn immediat, que ve possiblement influïda per la

contractació de personal dins de mateix entorn IingOfstic.
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Conclusions ialguns suggeriments d'actuació

EI sector carburants té a Catalunya més d'un miler d'estacions de servei. Estan

distribuïdes per tot el territori, en medis urbans i rurals, bo i aprofitant la xarxa

viària local, comarcal o nacional, incloent-hi autopistes, autovies així com els

ports, les cooperatives i les grans superfícies comercials com a punts de venda.

Aquesta xarxa viària és lloc de tràfec i les estacions de servei, a més de bars i

fondes per al trànsit rodat, aeri o marítim, són punt de venda de tota mena

d'articles ocasionals: fan de quiosc, de fleca, de minimercat, on hom pot trobar-

hi també articles de fotografia, souvenirs i regals. Les benzineres distribueixen

alhora un ampli repertori de productes i recanvis per al vehicle, i són, per últim,

lloc de relació, d'informació i de comunicació, basada en tota classe de

missatges orals, sonors, escrits i/o mitjançant logos i pictogrames, molt comuns

per a anunciar serveis.

Entrar en una àrea de servei i fer-hi el recorregut usual --omplir el dipòsit,

passar per la caixa, l'oficina i/o la botiga, pel bar, restaurant, tren de rentat,

pagar i sortir-ne- comporta rebre almenys una cinquantena de missatges

lingüístics diferents en alguna o més de les llengües oficials i/o estrangeres,

més o menys habituals en el mapa lingüístic del país. Missatges emesos en

català, instruccions redactades en castellà, rètols i cartells bilingües, logos

ambi~us, factures, rebuts i tiquets presentats en un veritable aiguabarreig

lingüístic ... que impacten cada dia aquesta multitud d'usuaris en aturar-se en

una estació de servei. Una observació detallada de.tot aquest panorama ens

ha dut a extreure una sèrie de conclusions i a reprendre alguns dels

suggeriments que hem anat esbossant en el decurs de l'exposició .

- A les benzineres de Catalunya perviu una forta presència del castellà escrit en

tot el que és la retolació a l'entrada, a l'àmbit d'aprovisionament, a la zona de

caixa/botiga i en la resta de serveis que ofereix el sector: botigues, bars,
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restaurants i tallers de manteniment per al vehicle, fins al punt que la presència

del català es dóna tan sols en un de cada quatre missatges.

-Els dèficits més greus de català estan concentrats en quatre grans

companyies espanyoles, hereves del període monopolfstic: Repsol, Campsa,

Petronor i Cepsa. És també sota les banderes dels grups Repsol i Cepsa on es

produeixen les taxes més altes de deixadesa en la normativa de l'ús del català.

-Tan sols les companyies noves que s'implanten al sector, les d'origen

estranger sobretot, tendeixen a respectélr més el bilingüisme pel que fa a la

retolació. Petrocat, amb la seva voluntat manifesta de retolació en català i, tot i

que ocupi una situació de poça incidència en termes de quota de mercat,

contribueix granment amb el seu capteniment lingüístic a incrementar els

índexs globals d'ús del català, davant d'una certa heterogeneïtat del sector.

-En la gestió interna (oral i escrita) de les empreses del sector, el castellà és

quasi l'única llengua d'ús. EI sector dels carburants parla castellà internament

degut a una alta centralització organitzativa i al fet que, tot i el procés de

desmonopolització, una part important del mercat continua sota l'òrbita de les

espanyoles del grup Repsol, de Cepsa i d'algunes altres empreses

estrangeres.

-L'ús oral i espontani del català és força extès, tot i que presenta diferències

territorials sovint importants, i que està sotmès a la parla majoritària de la

clientela, al mateix temps que a la capacitat lingüística del personal que atén

aquesta clientela. Mentre el català sembla ocupar un espai important en els

usos informals, el castellà l'ocupa en els aspectes formals i empresarials.

.Per més que la Llei de Política Lingüística (1/1998) prevegi que la

senyalització i l'oferta de serveis al públic hagin d'estar redactats en català,

comprovem que els usos escrits en la retolació interna o externa de

l'establiment solen estar redactats en castellà, i que aquests usos lingüístics

estan molt mediatitzats per la imatge i/o titularitat de la marca, la ubicació
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territorial de l'establiment o per altres variables que també intervenen en la forja

del fenomen.

-En més del 80% de les benzineres de Catalunya hi ha establerta una àmplia

estructura de botigues, la retolació de les quals és globalment en castellà. EI

tipus d'article que ofereixen no sol ser de retolació autòctona, tot i que

paradoxalments)exp~in en algun~~ o'~l'~s articles amb denominació d'origen.
....... ' .: ..~,

-Barcelona i l'Àrea metropolitana, així com Tarragona, no arriben a tenir en

promig el 50% de l'atenció oral en català. Destaquen també Tarragona i Lleida

pel baix índex de retolació en català.

-Cal ser amatents i analitzar a fons l'extès recurs a l'ambigüitat lingüística en tot

el sector i a l'ús del pictograma. Una primera interpretació ?uu a esbandir el

tema tot adduint criteris de pragmàtica i d'economia comunicativa. Són en

qualsevol cas indicis de canvis en els usos lingüístics de la població; són

probablement resultat de canvis socials i, a petita escala i en un àmbit diferent,

reflex de processos d'uniformització social, com el de la macdonalització.

Siguin quines siguin les raons o processos que ho expliquin, el crit d'alerta i

d'aprofundiment respecte a aquest fenomen no és només una invitació a ser-

hi sensibles sinó fins i tot a entendre i a intentar de liderar el procés a nivell

empresarial i cultural. En aquest sentit, tal vegada seria convenient que el

Departament de Cultura obrís un debat i liderés l'anàlisi i la reflexió sobre

aquests canvis d'usos lingüístics, que són el resultat de profunds canvis

estructurals i socioculturals .

-La gran diversitat de variables que influeixen en els comportaments lingüístics

observats del sector provoca aquesta extrema heterogeneïtat lingüística, per a

l'anàlisi de la qual s'ha proposat la creació de tres índexs o indicadors d'ús, que

hem contrastat amb algunes de les variables més rellevants.

És evident que, davant de l'escassa presència del català en tot aquest sector,

cal anar buscant i proposant tot de mesures imaginatives -no necessàriament
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gaire costoses ni coactives- per tal d'incrementar aquesta presència, i trencar

amb tot d'estereotips i rutines IingOístiques heredades. Pot semblar

considerable l'esforç que cal fer per tal d'introduir una major presència del

català en tots els circuits comunicatius, tant els emesos des dels serveis

centrals com des de les delegacions ilo des de l'àmplia xarxa d'establiments.

Sortosament les noves tecnologies de la comunicació ofereixen avui, en la

flexibilitat del programari, solucions ràpides i de fàcil ús, si de debò es volen

trencar els xips rutinitzats, i tant si la intercomunicació s'estableix via lnternet,

per Fax, per correu i mitjançant trucada telefònica. Sortosament també l'oferta

ha d'anar variant d'acord als nous estils i a les exigències del consumidor, bo i

seguint les pròpies necessitats de modernització d'un sector que està renovant-

se permanentment a fi d'adaptar-se a les exigències d'un mercat cada vegada

més competitiu. En aquest sentit, cal ser molt amatents i explorar les

possibilitats que ofereix la formació permanent, també a nivell IingOístic, com

indiquem posteriorment.

La mesura cabdal que caldria endegar a nivell de delegacions a Catalunya de

les grans petrolieres és estudiar la viabilitat d'un projecte prou ambiciós de

normalització IingOísticaen la retolació de tot el sector, que no descuidi també

els aspectes comunicatius de la seva gestió interna. En qualsevol cas, l'única

regla d'or a respectar en aquest sentit consistiria en plantejar-los-ho molt i molt

fàcil, fer-los-ho prou viable i atractiu en termes de marqueting, després

d'analitzar els textos més comuns d'ús- des de les fitxes de petició o demanda

del producte fins als fulls de nòmina, impresos de rebuts, etc.-, textos que, al

cap i a la fi, són merament rutinaris, repetitius, d'ús fàcil, contribuint des de

l'administració si cal al seu plantejament i realització amb recursos tecnològics,

programàtics o econòmics. En aquest sentit, cal fer arribar als respectius

directius de les corporacions empresarials els resultats d'estudis ja realitzats en

altres sectors empresarials que mostren que el client no és reticent a veure

retolats ni etiquetats en català la resta de productes que hi.ha al mercat.

Aquest projecte global d'adequació del sector a les necessitats lingOístiquesdel

país hauria d'incloure mesures tendents a incrementar la presència del català a

tot el sector, des de la imatge externa corporativa de les àrees de servei -Iogo,
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publicitat i formes de retolació- fins a totes i cadascuna de les seves zones de

serveis -àrea de marquesina i sortidors-, a més de dependències com la

Caixa/Oficina, tallers i rentat de cotxes, bar/restaurant i botiga amb tot el que

això suposa a nivell de retolació dels serveis i productes que ofereixen al

consumidor.

Les companyies estrangeres han estat les darreres en anar ocupant parcel.les

en et mercat català; hi ha també noves incorporacions en la implantació

d'estacions alhora que és constant la dinàmica de renovar les ja existents a fi

d'adaptar-les a les normatives de seguretat i medioambientals vigents, alhora

que respondre a les exigències del mercat i dels consumidors i usuaris. Cal

aprofitar tant lainstal.lació de noves implantacions com la renovació de les ja

existents per a facilitar -i si fa el cas exigir- el compliment de les normatives

previstes en la Llei de Política Lingüfstica, també en la normativa dels Drets del

Consumidor i Usuari i en la Defensa del Medi Ambient en el moment de la seva

implantació, en els processos d'inspecció i sanció posteriors.

Atès que la totalitat d'estacions han d'anar-se renovant amb els anys de

funcionament sigui per raons d'imatge, de marqueting empresarial i/o

compliment de noves normatives, convindria establir mecanismes amb els

responsables dels Departaments d'Indústria, Urbanisme i Medi Ambient alhora

que amb els corresponents òrgans municipals per tal que vetllin també per a

una major presència del català en els anuncis i en el compliment estricte de la

normativa dels cartells que han d'estar almenys en català, per llei, i molt

visibles -i no és pas el cas en gairebé la meitat de les estacions estudiades.

Per tal de no aparèixer només com a persecutors i/o sancionadors, caldria

difondre la normativa i facilitar-ne el compliment en el moment que es demana

llicències d'obres, permisos de construcció i/o renovació i l'obertura

d'establiments. Proposem en aquest sentit dissenyar i difondre en català un

tipus de cartells prou atractius que puguin col.locar-se en lloc ben visible -com

preveu la llei en el cas dels rètols de prohibició de fumar, d'usar mòbils,

repostar amb els llums encesos o el motor engegat-, fent joc amb les columnes

de les marquesines, formant part de les màquines expenedores o fàcils de
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col.locar a la façana principal a fi substituir-ne d'antics, redactats alguns només

en castellà, fets amb lletra molt menuda en el cas dels bilingües, $Çl~-[I...9

contenen errors ortogràfics.

Val a dir, en aquest sentit, que és limitat el nombre de fabricants de màquines

expenedores, i que aquests solen tenir contractes en exclusiva per al seu

~ministrament a les grans petrolieres. Suggerim en aquest sentit establir els

contactes informals i formals que calguin, tant amb el sector dels fabricants

com entre les grans petrolieres que operen a Catalunya, per tal de retolar en

català els noms dels productes, el volum i el preu alhora que altres possibles

cartells sobre el funcionament de les mànegues en cas d'autoservei. Cal

recordar, a més, que és precisament la forma d'autoservei ilo màquines

Automat -sovint proveïdes de missatges sonors a més dels escrits- el que amb

tota probabilitat anirà imperant en el sector. Això farà probablement necessari

incrementar la informació oral o escrita al client sobre el funcionament dels

aparells; tasca que pot recaure en el fabricant de les màquines expenedores ilo

de cobrament, o estar d'alguna manera en mans dels empresaris del sector.

Sigui quina sigui la forma més idònea, el cert és que el moment d'autoritzar-ne

la implantació, és probablement el més adequat per a incidir en el fet que és

indispensable que aquests missatges estiguin fets correctament i en català.

Concentrar esforços en la comunicació i en la inspecció d'aquestes estacions

de servei forma part naturalment del que podríem dir-ne accions prioritàries i de

gran repercussió i impacte al sector - efecte mirall-, sobretot si els contractes

s'estableixen amb aquelles companyies petrolieres que tenen avui una

implantació més forta en el mercat, i presenten el nombre de deficiències

lingürstiques més gran. Tanmateix, cal explorar prèviament la pressumpta

ambiguïtat i complicació de la relació contractual entre les companyies i les

persones que exploten el negoci, .sobretot en el cas dels abanderaments.

Caldria centrar més aviat els esforços institucionals sobre les petrolieres per

raons òbvies de rendibilitat i d'impacte, pel fet que poden ser aquestes les

responsables de tot el sistema publicitari i d'~rdinament del recinte, per la r0'"vt,

facilitat en els processos de control i sanció si cal, i pel fet que una part

important d'aquestes estan establertes des de fa anys i van renovant-se
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paulatinament, incorporant retolacions lingüístiques i tanques publicitàries

noves, a més d'incrementar l'oferta de serveis al client.

És indispensable compartir tot el procés de negociació, difusió i compliment de

la normativa amb la patronal del sector, atès que com a organisme pot arribar

més fàcilment a la totalitat dels seus afiliats, reflexionar i presionar

conjuntament sobre les grans companyies petrolieres. Cal recordar que moltes

estacions de servei de l'antic monopoli (de les marques esmenídes) estan

revisant en aquest moment els contractes de subministrament i abanderament,

.'de forma que els costos afegits que pugui suposar canviar la cartelleria (i la

retolació dels productes alimentaris comprats mitjançant contracte d'obligació)

poden ser més asssumibles en termes de cost econòmic en el moment de

dissenyar i executar canvis, modificacions i renovacions, que no pas quan el

disseny ilo la realització ja s'hagi dut a terme. Caldria en aquest sentit estar

molt a l'aguait de totes aquelles que volen iniciar el 'procés de renovació de les

instal.lacions o que encara no han estat renovades.

Volem recordar també que ran de l'estudi lingüístic del sector dels carburants

sabem que Catalunya disposa de prop d'un miler de botigues, a més dels bars,

cafeteries, restaurants i tallers. Cal comptar-hi en tractar de l'actual estructura

comercial del país. Els articles exposats són en general de conveniència,

productes d'alimentació, també peces de recanvi i de manteniment del vehicle

la retolació dels quals és difícilment en català. S'hi fa sovint promoció i ofertes

de productes de baix preu. Atès el gran nombre d'establiments comercials que

suposa l'existència de botigues a les estacions de servei, i en un tendència més

aviat a incrementar-ne el nombre, cal pensar que ha d'arribar a aquest sector

qualsevol acció formativa adreçada al món dels botiguers ilo supermercats, tant

si es tracta de glossaris, reculls de frases fetes o de vocabularis específics dels

tallers de mecànica, com si l'oferta és de cursos destinats a la millora

professional i lingüísticocomunicativa del personal que, no ho oblidem, està

atenent la clientela en un 1I0~públic.

Formar lingüísticament en català .Ruest personal facilita no només que

atenguin en català els clients sinó que, a més, posseeixin prou competència
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lingüística per a redactar els rètols informatius en aquesta llengua. Val a dir, a

nivell formatiu, que una bona manera d'incidir sobre la formació professional i

lingüística del sector fóra combinar cursos molt atractius per al sector amb

temàtiques adequades sobre riscos laborals, tècniques d'atenció al client, i

algunes aplicacions informàtiques impartides només en català. Cas de recórrer

a accions complementàries del FORCEM, caldria vetllar també per tal que, amb

independència dels continguts, la docència es dugués a terme també en català.

Entenem que són nombroses i heterogènies les mesures tendents a incentivar

la presència i l'ús del català en el sector dels carburants, on aquesta presència

a nivell de retolació i usos orals, sobretot en algunes àrees geogràfiques ilo

companyies, és clarament deficitària. Pensem també que no cal esperar grans

plans o projectes globals per a iniciar una transformació lingüfstica de tot el

sector, sinó que és cert que pot anar-se avançant, formulant i concretant

petites actuacions en alguns aspectes, establir els pactes, convenis o ajuts que

calgui bo i fent, sobretot, el seguiment de les actuacions endegades, i avaluar-

ne el procés de compliment i dels resultats. En aquest sentit, considerem que

qualsevol actuació ha d'anar seguida del seu corresponent procés d'avaluació i,

si fa el cas, de revisió.
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Annex 2:
Distribució de les estacions de servei per comarca

i per marques. Percentatges

¡CAMPSA REPSOL CEPSA BP TOTAL SHELL PETRO- AGIP PETRO- ALTRES TOTALS
CAT NOR

Alt Camp 37,5 12,5 12,5 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 37,5 100,0

Alt Empordà 19,0 9,5 14,3 14,3 9,5 0,0 0,0 14,3 0,0 19,0 100,0

Alt Penedès 11,1 11,1 11,1 0,0 11,1 0,0 0,0 0,0 0,0 55,6 100,0

Alt Urgell 33,3 0,0 33,3 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 33,3 100,0

Alta Ribagorça 33,3 0,0 33,3 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 33,3 0,0 100,0

Anoia 9,1 18,2 0,0 0,0 9,1 9,1 9,1 0,0 18,2 27,3 100,0

Bages 26,3 10,5 15,8 10,5 5,3 0,0 5,3 0,0 10,5 15,8 100,0

Baix Camp 20,0 20,0 15,0 5,0 10,0 10,0 0,0 0,0 5,0 15,0 100,0

Baix Ebre 25,0 6,3 6,3 0,0 0,0 0,0 12,5 6,3 6,3 37,5 100,0

Baix Empordà 25,0 0,0 0,0 25,0 12,5 0,0 0,0 12,5 0,0 25,0 100,0

Baix Llobregat 7,4 7,4 7,4 14,8 14,8 3,7 7,4 0,0 3,7 33,3 100,0

Baix Penedès 0,0 16,7 16,7 0,0 0,0 0,0 16,7 16,7 16,7 16,7 100,0

Barcelonès 16,9 9,9 11,3 14,1 9,9 5,6 1,4 0,0 2,8 28,2 100,0

Berguedà 33,3 0,0 0,0 11,1 0,0 0,0 0,0 0,0 11,1 44,4 100,0

Cerdanya 0,0 20,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 20,0 60,0 100,0

Conca de Barberà 0,0 25,0 25,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 25,0 25,0 100,0

Garraf 11,1 22,2 22,2 0,0 0,0 0,0 11,1 0,0 0,0 33,3 100,0

Garrigues 33,3 0,0 33,3 0,0 0,0 33,3 0,0 0,0 0,0 0,0 100,0

Garrotxa 33,3 16,7 16,7 0,0 0,0 16,7 0,0 16,7 0,0 0,0 100,0

Gironès 21,1 21,1 15,8 10,5 10,5 5,3 0,0 0,0 5,3 10,5 100,0

Maresme 23,8 14,3 33,3 9,5 4,8 0,0 9,5 4,8 0,0 0,0 100,0

Montsià 10,0 20,0 10,0 0,0 0,0 10,0 0,0 0,0 0,0 50,0 100,0

Noguera 0,0 11,1 22,2 0,0 0,0 0,0 11,1 11,1 0,0 44,4 100,0

Osona 5,6 22,2 0,0 5,6 27,8 0,0 11,1 0,0 0,0 27,8 100,0

Pallars Jussà 0,0 0,0 100,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 100,0

Pallars Sobirà 0,0 0,0 0,0 33,3 0,0 0,0 0,0 0,0 33,3 33,3 100,0

Pla de l'Estany 0,0 60,0 0,0 0,0 0,0 20,0 0,0 0,0 0,0 20,0 100,0

Pla d'Urgell 7,7 46,2 7,7 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 38,5 100,0

Priorat 100,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 100,0
Ribera d'Ebre 66,7 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 33,3 100,0

Ripollès 0,0 100,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 100,0
Segarra 28,6 14,3 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 57,1 100,0
Segrià 25,0 8,3 25,0 0,0 0,0 4,2 0,0 0,0 8,3 29,2 100,0
Selva 21,4 0,0 0,0 21,4 0,0 0,0 0,0 28,6 0,0 28,6 100,0
Solsonès 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 50,0 0,0 0,0 50,0 100,0
Tarragonès 10,0 30,0 20,0 5,0 0,0 20,0 5,0 5,0 0,0 5,0 100,0
Terra Alta 0,0 100,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 100,0
Vallès Occidental 11,1 24,1 16,7 5,6 9,3 5,6 5,6 3,7 0,0 18,5 100,0
Vallès OrIental 8,0 16,0 4,0 4,0 8,0 0,0 4,0 4,0 8,0 44,0 100,0

TOTAL 16,4 15,8 12,9 7,2 6,6 4,1 3,9 3,3 3,9 25,9 100,0
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t•t Annex 3: Utilització del català a les benzineres de Catalunya. Absoluts¡ Àmbit Informatiu a l'entrada Catalè Castellè Bilingüe Altre Ambigu Pictograma TOTAL

Logo de l'estació de servei 18 13 6 O 148 145 330

I
Rètol comercial 47 24 9 15 356 18 469
Rètol de preus 95 213 15 6 112 O 441

Pantalla lluminosa 39 45 18 O 74 O 176
TOTAL 199 295 48 21 690 163 1416

I Àmbit de subministrament Catalè Castellè Bilingüe Altre Ambigu Pictograma TOTAL

Rètol del nom dels productes 101 272 21 O 83 O 477

• Rètol del preu i volum 67 360 17 O 30 O 474
Instruccions funcionament sortidors 85 115 113 O O O 313

I Anunci sonor dels productes 45 35 11 O O O 91

Cartells de prohibit fumar 47 49 35 O O 361 492

• Cartells d'apagar els llums 99 73 162 O O 81 415

I Cartells d'apagar el motor 98 79 167 O O 68 412
Cartells d'apagar els telèfons mòbils 23 13 14 O O 58 108

Rètols informant extintors i mànegues 21 13 12 O 43 116 205

• Enganxines de sistems d'alarma 27 76 14 O O 15 132

I Cartell llibre reclamacions 73 87 100 O O O 260
Cartell joc de mesures disponible 52 77 93 O O O 222

• Instruccions en cas d'emergència 17 23 17 O 1 1 59

I Altres avisos i rètols 121 102 28 7 2 3 263

Salutació verbal de l'encarregat 282 120 O O O O 402

I
TOTAL 1158 1494 804 7 159 703 4325

Àmbit de la Caixa Catalè eastellè BIlingüe Altre Ambigu Pictograma TOTAL

Rètols anunciant la caixa 128 114 42 1 14 2 301

I
Instruccions de pagament (targetes- 81 139 62 1 13 30 326

xecs)
Tiquets de caixa-rere caixa 66 166 16 O O O 248

Expositor vora-rere caixa 83 145 28 3 7 O 266

I Salutació del caixerla 164 125 5 O 3 O 297
TOTAL 522 689 153 5 37 32 1438

Àmbit de la Botiga Catalè Castellè Bilingüe Altre Ambigu Pictograma TOTAL

I
Rètol comercial 79 70 66 96 68 O 379

Rètol oberturaltancament 62 127 39 O O O 228
Rètol d'horaris 64 125 34 O O O 223

• Preus dels productes de Unial 60 188 16 O 50 O 314

I
Referències productes de Unial 88 158 26 O 25 O 297

Anuncis d'ofertes 95 148 9 O O O 252
Anuncis d'articles de nevera 70 152 19 O 33 8 282

• TOTAL 518 968 209 96 176 8 1975

I Àmbit dels Serveis Catalè Castellà Bilingüe Altre Ambigu Pictograma TOTAL

Rètol serveislservicios 39 73 83 O O 204 399

• Rètol telèfon 28 44 49 O O 146 267
Rètol Cafeteria o altres 29 23 15 O 21 23 111

:I TOTAL 96 140 147 O 21 373 777

Àmbit de la sortida Català Castellà Bilingüe Altre Ambigu Pictograma TOTAL• Màquines de begudes 27 136 7 O 31 O 201

t Anunci sonor màquina 8 8 4 O O O 20
Màquine tabac 25 58 7 O O O 90

Anunci sonor màquina tabac 8 7 4 O O O 19

I Màquines de joc 1 21 O O O O 22
Màquines de gel 88 142 53 12 12 O 307

Anunci aparells aire/aigua 118 159 105 O O O 382
Tren de rentat 58 64 30 9 O O 161

I Mapa de carreteres 18 67 6 O O O 91
TOTAL 351 662 216 21 43 O 1293
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Utilització del català a les benzineres de Catalunya. Percentatges

i Àmbit Infonnatlu a l'entrada Català Castellà Bilingüe Altre Ambigu Pictograma TOTAL

Logo de l'estació de servei 5,4 3,9 1,8 D,O 44,8 43,9 100,0

I Rètol comercial 10,0 5,1 1,9 3,2 75,9 3,8 100,0

Rètol de preus 21,5 48,3 3,4 1,4 25,4 0,0 100,0

Pantalla lluminosa 22,2 25,6 10,2 D,O 42,0 D,O 100,0

a' TOTAL 14,0 20,8 3,4 1,5 48,7 11,5 100,0

• Àmbit de subministrament Català Castellà Bilingüe Altre Ambigu Pictograma TOTAL

a Rètol del nom dels productes 21,2 57,0 4,4 D,O 17,4 D,O 100,0

Rètol del preu i volum 14,1 75,9 3,6 0,0 6,3 0,0 100,0

• Instruccions funcionament sortidors 27,2 36,7 36,1 D,O 0,0 0,0 100,0

Anunci sonor dels productes 49,4 38,5 12,1 D,O D,O D,O 100,0

I • Cartells de prohibit fumar 9,5 10,0 7,1 0,0 D,O 73,4 100,0

Cartells d'apagar els llums 23,9 17,6 39,0 D,O 0,0 19,5 100,0• Cartells d'apagar el motor 23,8 19,2 40,5 0,0 D,O 16,5 100,0

I Cartells d'apagar els telèfons mòbils 21,3 12,0 13,0 D,O 0,0 53,7 100,0

Rètols informant extintors i mànegues 10,2 6,34 5,8 D,O 21,0 57,0 100,0

Enganxines de sistems d'alanna 20,4 57,6 10,6 D,O D,O 11,4 100,0

• Cartell llibre reclamacions, 28,1 33,5 38,5 0,0 0,0 0,0 100.0
Cartell joc de mesures disponible 23,4 34,7 41,9 0,0 0,0 0,0 100,0

Instruccions en cas d'emergència 28,8 39,8 28,8 0,0 1,7 1,7 100,0

• Altres avisos i rètols 46,0 38,8 10,6 2,7 0,8 1,1 100,0

t Salutació verbal de l'encarregat 70,1 29,8 0,0 0,0 D,O 0,0 100,0

TOTAL 26,8 34,5 18,6 0,2 3,7 16,2

J Àmbit de la Caixa Català Castellà Bilingüe Altre Ambigu Pictograma TOTAL

Rètols anunciant la caixa 42,5 37,9 13,9 0,3 4,6 0,7 100,0
Instruccions de pagament 24,8 42,6 19,0 0,3 4,0 9,2 100,0
Tiquets de cabaH'ere caixa 26,6 66,9 6,4 0,0 D,O 0,0 100,0

~

Expositor vora-rere caixa 31,2 54,5 10,5 1,1 2,6 0,0 100,0

Salutació del caixer/a 55,2 42,1 1,7 0,0 1,0 D,O 100,0
TOTAL 36,3 47,9 10,6 0,3 2,6 2,2 100,0

~
Àmbit de la Botiga Català Castellà Bilingüe Altre Ambigu Pictograma TOTAL
Rètol comercial 20,8 18,5 17,4 25,3 17,9 0,0% 100,0

• Rètol oberturaltancament 27,2 55,7 17,1 0,0 0,0 D,O 100,0

:a Rètol d'horaris 28,7 56,0 15,2 0,0 0,0 0,0 100,0
Preus dels productes de Iinial 19,1 59,8 5,1 0,0 15,9 0,0 100,0
Referències productes de Iinial 29,6 53,2 8,7 0,0 8,4 0,0 100,0

• Anuncis d'ofertes 37,7 58,7 3,6 D,O 0,0 0,0 100,0
Anuncis d'articles de newra 24,8 53,9 6,7 0,0 11,7 2,8 100,0

J TOTAL 26,2 49,0 10,6 4,9 8,9 0,4

Àmbit dels Serveis Català Castellà Bilingüe Altre Ambigu Pictograma TOTAL• Rètol seNeis/servicios 9,8 18,3 20,8 D,O D,O 51,1 100,0

S Rètol telefon 10,5 16,5 18,3 0,0 D,O 54,7 100,0
Rètol cafeteria o altres 26,1 20,7 13,5 0,0 18,9 20,7 100,0
TOTAL 12,3 18,0 18,9 0,0 2,7 48,0

• Àmbit de sortida de l'establiment, Català Castellà Bilingüe Altre Ambigu Plçtograma TOTAL
Màquines de begudes 13,4 67,7 3,5 0,0 15,4 D,O 100,0
Anunci sonor màquina 40,0 40,0 20,0 0,0 0,0 0,0 100,0

i
Màquines de tabac 27,8 64,4 7,8 D,O 0,0 D,O 100,0
Anunci sonor màquina tabac 42,1 36,8 21,0 D,O D,O D,O 100,0
Màquines de joc 4,5 95,4 0,0 D,O 0,0 0,0 100,0
Màquines de gel 28,7 46,2 17,3 3,9 3,9 0,0 100,0

~

Anunci aparells aire/aigua 30,9 41,6 27,5 D,O D,O 0,0 100,0
Tren de rentat 36,0 39,7 18,6 5,6 D,O D,O 100,0
Mapa de carreteres 19,8 73,6 6,6 0,0 D,O D,O 100,0
TOTAL 27,1 51,2 16,7 1,6 3,3 0,0 100.0
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Annex 4

Taula 1. Distribució d'usos IIngüistlcs en l'àmbit de l'entrada segons el nom de la companyia petroliera que consta en el rètol principal.

RÈTOL CAMPSA REPSOL CEPSA BP TOTAL SHELL PETROCAT AGIP PETRONOR ALTRES TOTALS TOTALS
COMERCIAL

CATALÀ 6,38% 8,51% 4,26% 21,28% 4,26% 0,00% 14,89% 6,38% 0,00% 34,04% 100,00% 47
CASTELLA 16,67% 12,50% 20,83% 4,17% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 8,33% 37,50% 100,00% 24
BILINGÜE 11,11% 11,11% 33,33% 11,11% 0,00% 11,11% 0,00% 0,00% 11,11% 11,11% 100,00% 9

ALTRE 0,00% 6,67% 0,00% 6,67% 0,00% 20,00% 0,00% 0,00% 0,00% 66,67% 100,00% 15
AMBIGU 20,22% 19,38% 15,45% 7,02% 8,ggoA, 1,69% 3,65% 3,65% 4,49% 15,45% 100,00% 356

PICTOGRAMA 11,11% 5,56% 0,00% 0,00% 0,00% 55,56% 5,56% 5,56% 5,56% 11,11% 100,00% 18
TOTALS 17,48% 16,84% 13,86% 8,10% 7,25% 4,26% 4,48% 3,62% 4,26% 19,63% 100,00% 469

RÈTOL DE PREUS TOTALS
CATALÀ 2,20% 2,20% 2,20% 2,20% 14,29% 9,89% 14,29% 13,19% 0,00% 39,56% 100,00% 91

CASTELLA 22,07% 21,13% 20,66% 4,23% 0,94% 3,76% 0,00% 2,35% 6,57% 18,31% 100,00% 213
BILINGÜE 26,67% 13,33% 20,00% 13,33% 0,00% 6,67% 0,00% 0,00% 6,67% 13,33% 100,00% 15

ALTRE 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 63,33% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 16,67% 100,00% 6
AMBIGU 24,07% 24,07% 12,04% 15,74% 10,19% 0,00% 0,93% 0,00% 2,78% 10,19% 100,00% 108

PICTOGRAMA 40,00% 20,00% 20,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 20,00% 100,00% 5
TOTALS 18,49% 17,35% 14,38% 6,85% 7,08% 4,11% 3,20% 3,88% 4,11% 20,55% 100,00% 438

PANTALLA TOTALS
LLUMINOSA

CATALÀ 12,82% 7,69% 2,56% 15,38% 2,56% 12,82% 12,82% 7,69% 2,56% 23,08% 100,00% 39
CASTELLÀ 17,78% 31,11% 22,22% 2,22% 2,22% 6,67% 0,00% 0,00% 4,44% 13,33% 100,00% 45
BILINGÜE 6,25% 31,25% 37,50% 12,50% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 12,50% 100,00% 16

AMBIGU 25,00% 15,79% 11,84% 7,89% 13,16% 1,32% 2,63% 1,32% 5,26% 15,79% 100,00% 76
TOTALS 18,75% 19,32% 14,n% 8,52% 6,82% 5,11% 3,98% 2,27% 3,98% 16,48% 176

LooO ESTACiÓ TOTALS
CATALÀ 10,53% 10,53% 5,26% 10,53% 5,26% 10,53% 15,79% 10,53% 0,00% 21,05% 100,00% 19

CASTELLÀ 7,69% 15,38% 3O,n% 0,00% 0,00% 7,69% 0,00% 0,00% 7,69% 3O,n% 100,00% 13
BILINGÜE 0,00% 40,00% 40,00% 20,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 100,00% 5

AMBIGU 20,81% 13,42% 13,42% 10,74% 10,07% 1,34% 1,34% 2,01% 6,71% 20,13% 100,00% 149
PICTOGRAMA 22,76% 20,00% 13,79% 1,38% 4,63% 7,59% 2,76% 4,63% 4,63% 17,24% 100,00% 145

TOTALS 20,24% 16,62% 14,20% 6,34% 6,95% 4,63% 2,72% 3,63% 5,44% 19,03% 100,00% 331
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Taula 2. Distribució d'usos IIngOlstlcs en la retolació de l'àmbit de subministrament de carburants segons el nom de la companyia petroliera que consta en el rètol principal.

RÈTOL CAMPSA REPSOL CEPSA BP TOTAL SHELL PETROCAT AGIP PETRONOR ALTRES TOTALS TOTALS
PRODUCTES
CATALA 3,06% 2,04% 5,10% 4,08% 14,29% 10,20% 18,37% 5,10% 2,04% 38,78% 103,06% 98
CASTELLA 23,64% 23,18% 22,27% 7,27% 3,18% 4,55% 0,00% 5,45% 7,73% 26,36% 123,64% 220
BILINGüE 35,29% 17,65% 17,65% 11,76% 29,41% 0,00% 5,88% 0,00% O,OOOA, 17,65% 135,29% 17
AMBIGU 34,43% 37,70% '11,48% 24,59% 13,11% 0,00% 1,64% 0,00% 1,64% 9,84% 134,43% 61
TOTALS 20,71% 19,95% 16,16% 9,34% 8,59% 5,05% 5,05% 4,29% 5,05% 26,52% 120,71% 396

PREU I VOLUM
CATALA 3,03% 3,03% 3,03% 3,03% 24,24% 12,12% 21,21% 6,06% 0,00% 24,24% 100,00% 66
CASTELLA 20,00% 19,72% 15,28% 7,78% 2,50% 3,33% 1,11% 3,61% 4,72% 21,94% 100,00% 360
BILINGüE 23,53% 11,76% 23,~% 5,88% 11,76% O,OOOA, 0,00% 0,00% 5,88% 17,65% 100,00% 17
AMBIGU 16,67% 16,67% 10,OOOA, 13,33% 13,33% 0,00% 0,00% 0,00% 10,00% 20,00% 100,00% 30
TOTALS 17,55% 16,91% 13,53% 7,40% 6,55% 4,23% 3,81% 3,59% 4,44% 21,99% 100,00% 473

INSTRUCCIONS TOTALS
CATALA 8,24% 5,88% 3,53% 8,24% 18,82% 9,41% 16,47% 2,35% 3,53% 23,53% 100,00% 85
CASTELLA 19,66% 24,79% 8,55% 6,84% 4,27% 3,42% 0,00% 1,71% 4,27% 26,50% 100,00% 117
BILINGüE 12,61% 19,82% 34,23% 5,41% 5,41% 0,00% 0,90% 6,31% 1,80% 13,51% 1OO,OOOA, 111
TOTALS 14,06% 17,89% 16,29% 6,71% 8,63% 3,83% 4,79% 3,51% 3,19% 21,09% 100,00% 313

ANUNCIS TOTALS
SONORS
CATALA 26,67% 22,22% 4,44% 4,44% 6,67% 0,00% 11,11% 4,44% 4,44% 15,56% 100,00% 45
CASTELLA 34,29% 28,57% 8,57% 11,43% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 17,14% 100,00% 35
BILINGüE 9,09% 9,09% 36,36% 9,09% 9,09% O,OOOA, 0,00% O,OOOA, 0,00% 27,27% 100,00% 11
TOTALS 27,47% 23,08% 9,89% 7,69% 4,40% O,OOOA, 5,49% 2,20% 2,20% 17,58% 100,00% 91

PROHIBIT TOTALS
FUMAR
CATALA 14,89% 6,38% 6,38% 8,51% 6,38% 10,64% 14,89% 4,26% 2,13% 25,53% 100,00% 47
CASTELlA 18,37% 18,37% 6,12% 4,08% 2,04% 6,12% 2,04% 6,12% 4,08% 32,65% 100,00% 49
BILINGüE 8,57% 8,57% 31,43% 8,57% 2,66% 5,71% 0,000/0 2,86% 0,00% 31,43% 100,00% 35
PICTOGRAMA 18,01% 18,56% 13,57% 8,31% 7,48% 4,99% 3,60% 2,77% 4,43% 18,28% 100,00% 361
TOTALS 17,07% 16,67% 13,41% 7,93% 6,50% 5,69% 4,27% 3,25% 3,86% 21,34% 100,00% 492

APAGAR TOTALS
LLUMS
CATALA 14,14% 9,09% 4,04% 15,15% 10,10% 6,06% 8,08% 4,04% 7,07% 22,22% 100,00% 99
CASTELLA 17,81% 27,40% 5,48% 1,37% 4,11% 6,85% 0,00% 0,00% 2,74% 34,25% 100,00% 73
BILINGüE 22,22% 21,60% 20,99% 10,49% 2,47% 1,85% 0,00% 4,94% 4,32% 11,11% 100,00% 162
PICTOGRAMA 11,11% 19,75% 2,47% 6,17% 7,41% 7,41% 16,05% 2,47% 2,47% 24,69% 100,00% 81
TOTALS 17,35% 19,28% 10,60% 9,16% 5,54% 4,82% 5,06% 3,37% 4,34% 20,48% 100,00% 415
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APAGAR CAMPSA REPSOL CEPSA BP TOTAL SHELL PETROCAT AGIP PETRONOR ALTRES TOTALS TOTALS
MOTOR
CATALÀ 14,29% 9,18% 4,08% 15,31% 9,18% 6,12% 7,14% 4,08% 8,16% 22,45% 100,00% 98
CASTELLÀ 20,25% 24,05% 6,33% 2,53% 3,80% 6,33% 0,00% 0,00% 3,80% 32,91% 100,00% 79
BILINGÜE 21,95% 21,95% 20,73% 10,370.4> 2,:44% 1,83% 0,00% 4,88% 4,27% 11,59% 100,00% 164
PICTOGRAMA 11,27% 15,49% 2,82% 7,04% 8,45% 11,27% 7,04% 2,82% 1,41% 32,39% 100,00% 71
TOTALS 17,96% 18,20% 10,92% 9,47% 5,34% 5,34% 2,91% 3,40% 4,61% 21,84% 100,00% 412

APAGAR TOTALS
MÒBILS
CATALÀ 8,70% 4,35% 13,04% 8,70% 4,35% 8,70% 21,74% 8,70% 0,00% 21,74% 100,00% 23
CASTELLÀ 7,69% 15,38% 23,08% 7,69% 15,38% 0,00% 0,00% 7,69% 0,00% 23,08% 100,00% 13
BILINGÜE 21,43% 14,29% 14,29% 28,57% 7,14% 7,14% 0,00% 0,00% 0,00% 7,14% 100,00% 14
PICTOGRAMA 8,62% 15,52% 0,00% .18,97% 6,90% 22,41% 3,45% 0,00% 6,90% 17,24% 100,00% 58
TOTALS 10,19% 12,96% 7,41% 16,67% 7,41% 14,81% 6,48% 2,78% 3,70% 17,59% 100,00% 108

EXTINTORS- TOTALS
MÀNEGUES
CATALÀ 9,52% 4,76% 19,05% 9,52% 14,29% 0,00% 23,81% 9,52% 0,00% 9,52% 100,00% 21
CASTELLÀ 7,69% 7,69% 30,77% 7,69% 7,69% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 38,46% 100,00% 13
BILINGÜE 33,33% 16,67% 33,33% 8,33% 8,33% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 100,00% 12
AMBIGU 11,63% 11,63% 20,93% 4,65% 18,60% 6,98% 4,65% 0,00% 2,33% 18,60% 100,00% 43
PICTOGRAMA 12,93% 12,93% 17,24% 6,03% 6,90% 9,48% 6,03% 6,03% 7,76% 14,66% 100,00% 116
TOTALS 13,17% 11,71% 20,00% 6,34% 10,24% 6,83% 6,83% 4,39% 4,88% 15,61% 100,00% 205

ENGANXINES TOTALS
ALARMA
CATALÀ 18,52% 7,41% 18,52% 11,11% 7,41% 0,00% 11,11% 7,41% 0,00% 18,52% 100,00% 27
CASTELLÀ 18,42% 17,11% 15,79% 5,26% 7,89% 7,89% 0,00% 1,32% 5,26% 21,05% 100,00% 76
BILINGÜE 35,71% 7,14% 14,29% 14,29% 14,29% 0,00% 0,00% 7,14% 0,00% 7,14% 100,00% 14
PICTOGRAMA 20,00% 20,00% 0,00% 6,67% 13,33% 0,00% 13,33% 0,00% 6,67% 20,00% 100,00% 15
TOTALS 20,45% 14,39% 14,39% 7,58% 9,09% 4,55% 3,79% 3,03% 3,79% 18,94% 100,00% 132

FULLS DE TOTALS
RECLAMACiÓ
CATALÀ 12,16% 16,22% 8,11% 9,46% 6,76% 4,05% 10,81% 6,76% 6,76% 18,92% 100,00% 74
CASTELLÀ 27,27% 20,45% 12,50% 6,82% 4,55% 0,00% 0,00% 3,41% 6,82% 18,18% 100,00% 88
BILINGÜE 16,33% 24,49% 27,55% 2,04% 5,10% 5,10% 0,00% 5,10% 2,04% 12,24% 100,00% 98
TOTALS 18,85% 20,77% 16,92% 5,77% 5,38% 3,08% 3,08% 5,00% 5,00% 16,15% 100,00% 260
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JOC MESURES CAMPSA REPSOL CEPSA BP TOTAL SHELL PETROCAT AGIP PETRONOR ALTRES TOTALS TOTALS
CATALA 11,54% 11,54% 7,69% 9,62% 5,77% 3,85% 13,46% 9,62% 7,69% 19,23% 100,00% 52
CASTELLA 25,97% 16,88% 14,29% 10,39% 5,19% 1,30% 1,30% 2,60% 6,49% 15,58% 100,00% 77
BILINGÜE 16,13% 24,73% 27,96% 2,15% 4,30% 4,30% 0,00% 4,30% 3,23% 12,90% 100,00% 93
TOTALS 18,47% 18,92% 18,47% 6,76% 4,95% 3,15% 3,60% 4,95% 5,41% 15,32% 100,00% 222

INST. CAS TOTALS
EMERGèNCIA
CATALA 11,76% 11,76% 11,76% 11,76% 5,88% 5,88% 17,65% 11,76% O,OOOk 11,76% 100,00% 17
CASTELLA 21,74% 13,04% 21,74% 17,39% 8,70% 0,00% 0,00% 0,00% 8,70% 8,70% 100,00% 23
BILINGÜE 17,65% 17,65% 29,41% 5,88% 17,65% 0,00% 0,00% . 0,00% 0,00% 11,76% 100,00% 17
TOTALS 17,54% 14,04% 21,05% 12,28% 10,53% 1,75% 5,26% 3,51% 3,51% 10,53% 100,00% 57

AVISOS I TOTALS
RèTOLS
CATALA 12,40% 18,18% 6,61% 5,79% 6,61% 3,31% 12,40% 4,96% 4,13% 25,62% 100,00% 121
CASTELLA 23,53% 16,67% 14,71% 7,84% 8,82% 2,94% 0,00% 2,94% 3,92% 18,63% 100,00% 102
BILINGÜE 26,67% 16,67% 16,67% 6,67% 10,00% 10,00% 0,00% 3,33% 0,00% 10,00% 100,00% 30
AMBIGU 0,00% 20,00% 0,00% 0,00% 20,00% 20,00% 0,00% 0,00% 20,00% 20,00% 100,00% 5
TOTALS 18,22% 17,44% 10,85% 6,59% 8,14% 4,26% 5,81% 3,88% 3,88% 20,93% 100,00% 258

SALUTACIO TOTALS
ENCARREGAT
CATALA 17,44% 18,15% 11,74% 7,47% 6,05% 3,56% 4,27% 3,56% 4,98% 22,78% 100,00% 281
CASTELLA 16,530/0 14,88% 17,36% 11,57% 9,09% 4,13% 1,65% 4,96% 4,13% 15,70% 100,00% 121
TOTALS 17,16% 17,16% 13,43% 8,71% 6,97% 3,73% 3,48% 3,98% 4,73% 20,65% 100,00% 402
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Taula 3. Distribució d'usos IIngülstlcs en l'àmbit de caixa sego .. el nom de la companyia petroliera que consta en el rètol principal.

RÈTOL CAIXA CAMPSA REPSOL CEPSA BP TOTAL SHELL PETROCAT AGIP PETRONOR ALTRES TOTALS TOTALS
CAT/>J.A 7,03% 16,41% 15,63% 9,38% 13,28% 2,34% 8,59% 3,13% 2,34% 21,88% 100,00% 128
CASTELLA 21,93% 18,42% 17,54% 5,26% 5,26% 1,75% 0,00% 2,63% 5,26% 21,93% 1oo,OOOAl 114
BILINGÜE 19,05% 14,29% 19,05% 4,76% 7,14% 4,76% 0,00% 7,14% 0,00% 23,81% 100,00% 42
AMBIGU 41,18% 29,41% 0,00% 5,88% 11,76% 0,00% 0,00% 0,00% 5,88% 5,88% 100,00% 17
TOTALS 16,28% 17,61% 15,95% 6,98% 9,30% 2,33% 3,65% 3,32% 3,32% 21,26% 100,00% 301

INST. DE TOTALS
PAGAMENT
CAT/>J.A 7,61% 13,04% 8,70% 6,52% 13,04% 1,09% 11,96% 5,43% 3,26% 29,35% 100,00% 92
CASTELLA 24,20% 20,38% 15,29% 8,28% 5,10% 1,91% 0,64% 2,55% 5,73% 15,92% 1oo,OOOAl 157
BILINGÜE 7,89% 21,05% 28,95% 5,26% 5,26% 9,21% 1,32% 6,58% 1,32% 13,16% 100,00% 76
TOTALS 15,69% 18,46% 16,62% 7,08% 7,38% 3,38% 4,00% 4,31% 4,00% 19,08% 100,00% 325

TIQUETS DE TOTALS
CAIXA
CAT/>J.A 12,12% 15,15% 4,55% 9,09% 7,58% 1,52% 15,15% 6,06% 1,52% 27,27% 100,00% 66
CASTELLA 18,07% 16,87% 16,27% 9,04% 6,63% 1,81% 1,20% 5,42% 6,02% 18,67% 100,00% 166
BILINGÜE 12,50% 12,50% 12,50% 6,25% 37,50% 6,25% 0,00% 0,00% 0,00% 12,50% 100,00% 16
TOTALS 16,13% 16,13% 12,90% 8,87% 8,87% 2,02% 4,64% 5,24% 4,44% 20,58% 100,00% 248

EXPOSITORS TOTALS
VORA CAIXA
CAT/>J.A 9,64% 10,64% 20,48% 8,43% 8,43% 4,82% 9,64% 3,61% 3,61% 20,48% 100,00% 83
CASTELLA 17,24% 20,69% 11,72% 9,66% 9,66% 1,38% 0,69% 5,52% 6,90% 16,55% 100,00% 145
BILINGüE 20,00% 16,00% 4,00% 16,00% 8,00% 4,00% 0,00% 4,00% 4,00% 24,00% 100,00% 25
AMBIGU 57,14% 28,57% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 14,290/0 100,00% 7
TOTALS 16,15% 17,31% 13,46% 9,62% 8,85% 2,69% 3,46% 4,62% 5,38% 18,46% 100,00% 260

SALUTACiÓ TOTALS
CAIXER
CAT/>J.A 15,67%- 17,54% 12,69% 6,34% 7,09% 4,48% 4,48% 4,48% 4,10% 23,13% 100,00% 268
CASTELLA 20,93% 19,380/0 14,73% 10,08% 7,75% 3,10% 1,55% 3,88% 3,88% 14,73% 100,00% 129
TOTALS 17,38% 18,14% 13,35% 7,56% 7,30% 4,03% 3,53% 4,28% 4,03% 20,40% 100,00% 397
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Taula 4. Distribució d'usos IIngOistlcs en la botiga segons el nom de la companyia petroliera que consta en el rètol principal.

BOTIGA: RÈTOL CAMPSA REPSOL CEPSA BP TOTAL SHELl PETROCAT AGIP PETRONOR ALTRES TOTALS TOTALS
CATALÀ 8,86% 10,13% 6,33% 18,99% 3,80% 6,33% 12,66% 2,53% 1,27% 29,11% 100,00% 79
CASTELLÀ 27,14% 8,57% 27,14% 4,29% 1,43% 1,43% 1,43% 4,29% 4,29% 20,00% 100,00% 70
BILINGüE 27,27% 37,66% 9,09% 0,00% 1,52% 6,06% 1,52% 0,00% 1,52% 15,15% 100,00011> 66
ALTRE 6,67% 25,56% 18,89% 8,89% 14,44% 6,67% 1,11% 3,33% 10,00% 4,44% 100,00% 90
AMBIGU 29,69% 18,75% 14,06% 4,69% 18,75% 3,13% 1,56% 4,69% 4,69% 0,00% 100,00% 64
TOTALS 18,70% 20,05% 15,18% 7,66% 8,13% 4,66% 3,79% 2,98% 4,61% 13,82% 100,000/0 369
OBERTURAlTANC TOTALSAMENT
CATALÀ 9,84% 11,48% 6,56% 14,75% 11,48% 6,56% 8,20% 8,20% 3,28% 19,67% 100,000/0 61
CASTELLÀ 30,71% 19,69% 16,54% 6,30% 1,57% 0,00% 1,57% 0,79% 7,09% 15,75% 100,000/0 127
BILINGüE 12,50% 10,00% 40,00% 10,00% 7,50% 7,50% 0,00% 0,00% 2,50% 10,00% 100,00% 40
TOTALS 21,93% 15,79% 17,98% 9,21% 5,26% 3,07% 3,07% 2,63% 5,26% 15,79% 100,00% 228
RETOL TOTALSD'HORARIS
CATALÀ 9,68% 12,90% 6,45% 14,52% 12,90% 6,45% 9,68% 8,06% 3,23% 16,13% 100,00% 62
CASTELLÀ 31,97% 18,03% 18,85% 6,56% 0,82% 0,00% 0,82% 0,82% 7,38% 14,75% 100,00% 122
BILINGüE 15,38% 10,26% 33,33% 10,26% 7,69% 7,69% 0,00% 0,00% 0,00% 15,38% 100,00% 39
TOTALS 22,87% 15,25% 17,94% 9,42% 5,38% 3,14% 3,14% 2,69% 4,93% 15,25% 100,000/0 223
PRODUCTES TOTALSllNIAL
CATALÀ 11,67% 15,00% 13,33% 13,33% 10,00% 3,33% 10,00% 5,00% 1,67% 16,67% 100,00% 60
CASTELLÀ 19,15% 20,74% 14,89% 6,38% 9,57% 2,13% 2,13% 4,26% 5,85% 14,89% 100,00% 188
BILINGüE 41,18% 17,65% 17,65% 0,000/0 5,88% 5,88% 0,00% 0,00% 0,00% 11,76% 100,00% 17
AMBIGU 16,67% 14,56% 22,92% 6,25% 4,17% 14,58% 0,00% 2,08% 4,17% 14,58% 100,00% 48
TOTALS 18,53% 18,53% 15,97% 7,35% 8,63% 4,47% 3,19% 3,83% 4,47% 15,02% 100,00% 313
REFERÈNCIES TOTALSL1NIAL
CATALÀ 12,50% 19,32% 22,73% 11,36% 7,95% 2,27% 7,95% 3,41% 1,14% 11,36% 100,00% 88
CASTELLÀ 24,68% 23,42% 13,29% 5,70% 7,59% 1,90% 1,90% 3,80% 4,43% 13,29% 100,00% 158
BILINGüE 32,14% 35,71% 10,71% 3,57% 3,57% 3,57% 0,00% 0,00% 0,00% 10,71% 100,00% 28
AMBIGU 13,04% 13,04% 21,7<r1l> 8,70% 4,35% 21,74% 0,00% 0,00% 0,00% 17,39% 100,00% 23
TOTALS 20,88% 22,56% 16,50% 7,41% 7,07% 3,70% 3,37% 3,03% 2,69% 12,79% 100,00% 297
OFERTES TOTALS
CATALÀ 9,57% 24,47% 9,57% 7,45% 9,57% 3,19% 9,57% 6,38% 4,26% 15,96% 100,000/0 94
CASTELLÀ 23,13% 17,01% 14,97% 9,52% 8,84% 5,44% 0,68% 4,08% 4,08% 12,24% 100,00% 147
BILINGüE 13,33% 13,33% 33,33% 6,67% 13,33% 6,67% 0,00% 0,00% 0,00% 13,33% 100,00% 15
TOTALS 17,58% 19,53% 14,06% 8,59% 9,38% 4,69% 3,91% 4,89% 3,91% 13,67% 100,00% 256
ARTICLES TOTALSNEVERA
CATALÀ 15,71% 8,57% 17,14% 10,00% 11,43% 4,29% 10,00% 4,29% 4,29% 14,29% 100,00% 70
CASTELLÀ 2D,92% 18,95% 18,95% 7,84% 7,84% 3,92% 0,65% 3,92% 3,92% 13,07% 100,00% 153
BILINGüE 21,74% 30,43% 17,39% 4,35% 4,35% 8,70% 0,00% 0,00% 0,00% 13,04% 100,00% 23
AMBIGU 25,00% 17,88% 10,71% 3,57% 3,57% 3,57% 0,00% 10,71% 10,71% 14,29% 100,00% 28
TOTALS 20,07% 17,15% 17,52% 7,88% 8,03% 4,38% 2,92% 4,38% 4,38% 13,50% 100.00% 274
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Taula 5. DIstrIbució d'usos IIngOfstlcs en els serveis segons el nom de la companyia petroliera que consta en el rètol principal.

RÈTOL CAMPSA REPSOL CEPSA BP TOTAL SHELL PETROCAT AGIP PETRONOR ALTRES TOTALS TOTALS
"SERVEIS"
CATALÀ 7,69% 7,69% 7,69% 10,26% 12,82% 10,26% 10,26% 12,82% 2,56% 17,95% 100,00% 39
CASTELLA 42,47% 12,33% 9,59% 2,74% 2,74% 1,37% 0,00% 0,00% 8,22% 20,55% 100,00% 73
BILINGÜE 26,51% 32,53% 8,43% 2,41% 3,61% 1,20% 1,20% 2,41% 12,05% 9,64% 100,00% 83
PICTOGRAMA 10,78% 19,61% 20,10% 9,80% 7,35% 5,88% 4,41% 4,90% 1,47% 15,69% 100,00% 204
TOTALS 19,55% 19,80% 14,54% 7,02% 6,27% 4,51% 3,51% 4,26% 5,01% 15,54% 100,00% 399

RÈTOL TOTALS
TELEFON
CATALÀ 14,29% 7,14% 14,29% 10,71% 10,71% 10,71% 14,29% 14,29% 0,00% 3,57% 100,00% 28
CASTELLA 20,45% 20,45% 18,18% 6,82% 2,27% 0,00% 0,00% 9,09% 4,55% 18,18% 100,00% 44
BILINGüE 11,76% 21,57% 27,45% 1,96% 11,76% 3,92% 9,80% 3,92% O,OOOAt 7,64% 100,00% 51
PICTOGRAMA 15,97% 27,08% 13,89% 4,86% 6,25% 3,47% 3,47% 2,78% 6,25% 15,97% 100,00% 144
TOTALS 15,73% 22,85% 17,23% 5,24% 7,12% 3,75% 5,24% 5,24% 4,12% 13,48% 100,00% 267

RÈTOL TOTALS
CAFETERIA
CATALÀ 6,90% 10,34% 17,24% 10,34% 10,34% 6,90% 13,79% 6,90% 0,00% 17,24% 100,00% 29
CASTELLA 21,74% 8,70% 17,39% 4,35% 4,35% 4,35% 0,00% 4,35% 4,35% 30,43% 100,00% 23
BILINGÜE 13,33% 20,00% 33,33% 0,00% 20,00% 0,00% 0,00% 0,00% 6,67% 6,67% 100,00% 15
AMBIGU 9,52% 38,10% 4,78% 0,00% 4,76% 9,52% 0,00% 9,52% 4,76% 19,05% 100,00% 21
PICTOGRAMA 4,35% 13,04% 8,70% 0,00% 13,04% 8,70% 13,04% 8,70% 4,35% 26,09% 100,00% 23
TOTALS 10,81% 17,12% 15,32% 3,80% 9,91% 6,31% 6,31% 6,31% 3,80% 20,72% 100,00% 111
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Taula 6. DIstribució d'usos IlngDlstlcs en 188 màquines presents a la zona de sortida de l'establiment ssgons el nom de la companyia petroliera que consta en el rètol principal.

MÀQUINES CAMPSA REPSOL CEPSA BP TOTAL SHELL PETROCAT AGIP PETRONOR ALTRES TOTALS TOTALS
BEGUDES
CATAJ.A 18,52% 3,70% 14,81% 11,11% 3,70% 0,00% 7,41% 7,41% 11,11% 22,22% 100,00% 27
CASTELLA 19,85% 18,38% 13,97% 8,09% 7,35% 0,74% 2,94% 4,41% 5,15% 19,12% 100,00% 136
BILINGÜE 11,11% 44,44% 22,22% 0,00% 22,22% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 100,00% 9
AMBIGU 34,48% 10,34% 6,90% 6,90% 6,90% 10,34% 0,00% 3,45% 0,00% 20,69% 100,00% 29
TOTALS 21,39% 16,42% 13,43% 7,96% 7,46% 1,99% 2,99% 4,48% 4,98% 18,91% 100,00% 201

ANUNCIS TOTALS
SONORS
CATAJ.A 0,00% 0,00% 25,OOOA, 12,50% 0,00% 0,00% 25,00% 25,00% 12,50% 0,00% 100,00% 8
CASTELLA 33,33% 22,22% 44,44% 0,00% 0,00% 0,00% O,OOOA, 0,00% 0,00% 0,00% 100,00% 9
BILINGÜE 0,00% 33,33% 33,33% 0,00% 33,33% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 100,00% 3
TOTALS 15,00% 15,00% 35,00% 5,00% 5,00% 0,00% 10,00% 10,00% 5,00% 0,00% 100,00% 20

MÀQUINES TOTALS
TABAC
CATAJ.A 17,39% 13,04% 8,70% 0,00% 0,00% 0,00% 8,70% 8,70% 8,70% 34,78% 100,00% 23
CASTELLA 21,15% 19,23% 13,46% 0,00% 9,62% 1,92% 0,00% 3,85% 9,62% 21,15% 100,00% 52
BILINGÜE 11,11% 22,22% 33,33% 0,00% 22,22% 0,00% 0,00% 11,11% 0,00% 0,00% 100,00% 9
TOTALS 19,05% 17,86% 14,29% 0,00% 8,33% 1,19% 2,38% 5,95% 8,33% 22,62% 100,00% 84

MÀQUINES TOTALS
TABAC
(SONOR)
CATAJ.A 0,00% 0,00% 25,00% 12,50% 0,00% 0,00% 25,OOOA, 25,00% 0,00% 12,50% 100,00% 8
CASTELLA 25,00% 25,00% 5O,OOOA, 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 100,00% 8
BILINGÜE 0,00% 33,33% 33,33% 0,00% 33,33% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 100,00% 3
TOTALS 10,53% 15,79% 36,84% 5,26% 5,26% 0,00% 10,53% 10,53% 0,00% 5,26% 100,00% 19

MÀQUINES DE TOTALSJOC
CATAJ.A 10,00% 0,00% 20,00% 10,00% 0,00% 0,00% 30,00% 20,00% 0,00% 10,00% 100,00% 10
CASTELLA 9,09% 22,73% 36,36% 4,55% 18,18% 0,00% 0,00% 9,09% 0,00% 0,00% 100,00% 22
TOTALS 9,38% 15,63% 31,25% 6,25% 12,50% • 0,00% 9,38% 12,50% 0,00% 3,13% 100,00% 32

MÀQUINES DE TOTALS
GEL
CATAJ.A 14,n% 21,59% 7,95% 10,23% 11,36% 2,27% 5,68% 5,68% 1,14% 19,32% 100,00% 88
CASTELLA 15,49% 16,90% 22,54% 8,45% 8,45% 0,70% 5,63% 4,93% 4,93% 11,97% 100,00% 142
BILINGÜE 20,75% 22,64% 9,43% 3,n% 7,55% 5,66% 1,69% 3,n% 9,43% 15,09% 100,00% 53
ALTRE 8,33% 0,00% 16,67% 41,67% 0,00% 8,33% 0,00% 0,00% 0,00% 25,00% 100,00% 12
AMBIGU 16,67% 25,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 16,67% 41,67% 100,00% 12
TOTALS 15,96% 18,69% 14,98% 9,12% 8,47% 2,28% 4,56% 4,56% 4,89% 16,29% 100,00% 307
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APARELLS CAMPSA REPSOL CEPSA BP TOTAL SHELL PETROCAT AGIP PETRONOR ALTRES TOTALS TOTALS
AIRE/AIGUA
CATAlA 13,68% 6,84% 5,13% 14,53% 12,82% 6,84% 11,97% 1,71% 1,71% 24,79% 100,00% 117
CASTELLA 17,72% 2O,89"AI 22,15% 5,70% 4,43% 3,16% 0,63% 4,43% 6,33% 14,56% 100,00% 158
BILINGÜE 17,59% 26,85% 14,81% 4,63% 6,48% 4,63% 0,93% 2,78% 5,56% 15,74% 100,00% 108
TOTALS 16,45% 18,28% 14,88% 8,09% 7,57% 4,70% 4,18% 3,13% 4,70% 18,020/0 100,00% 363

RÈTOL TREN TOTALS
DE RENTAT
CATAlA 15,00% 10,00% 6,67% 10,00% 8,33% 11,67% 10,00% 3,33% 3,33% 21,67% 100,00% 60
CASTELLA 17,91% 17,91% 19,40% 7,46% 2,99% 1,49% 1,49% 2,99% 4,48% 23,88% 100,00% 67
BILINGÜE 20,00% 20,00% 8,00% 8,00% 12,00% 4,00% 4,00% 8,00% 8,00% 8,00% 100,00% 25
ALTRE 0,00% 11,11% 0,00% 22,22% 0,00% 11,11% 0,00% 11,11% 0,00% 44,44% 100,00% 9
TOTALS 16,15% 14,91% 11,80% 9,32% 6,21% 6,21% 4,97% 4,35% 4,35% 21,74% 100,00% 161

MAPA DE TOTALS
CARRETERES
CATAlA 5,56% 0,00% 11,11% 5,56% 11,11% 5,56% 22,22% 16,67% 0,00% 22,22% 100,00% 18
CASTELLÀ 19,12% 20,59% 19,12% 11,76% 8,82% 4,41% 0,00% 1,47% 2,94% 11,76% 100,00% 68
BILINGÜE 0,00% 14,29% 35,71% 0,00% 7,14% 7,14% 0,00% 0,00% 14,29% 21,43% 100,00% 14
TOTALS 14,00% 16,00% 20,00% 9,00% 9,00% 5,00% 4,00% 4,00% 4,00% 15,00% 100,00% 100
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Annex 5

Taula 1. Distribucions d'usos IIngQfstIcs en l'àmbit d'entrada segons la provincia on e8tl1l ubicada l' estacl6 de
servei.

RÈTOL COMERCIAL Barcelona Tarragona Lleida Girona TOTAL n
CATALA 55,32 12,77 17,02 14,89 100,00% 47
CASTELLA 41,67 25,00 25,00 8,33 100,00% 24
BILINGüE 66,67 0,00 22,22 11,11 100,00% 9
ALTRE 60,00 20,00 6,67 13,33 100,00% 15
AMBIGU 52,25 18,82 12,64 16,29 100,00% 356
PICTOGRAMA 38,89 33,33 0,00 27.78 100,00% 18
TOTALS 52,03 18,76 13,22 15,99 100;00% 469

RÈTOL DE PREUS
CATALA 56,84 16.84 6,32 20,00 100,00% 95
CASTELLA 45,07 20,66 15.96 18,31 100,00% 213
BILINGüE 60,00 0,00 26,67 13.33 100,00% 15
ALTRE 50,00 16,67 0,00 33.33 100,00% 6
AMBIGU 55,36 15,18 15,18 14,29 100,00% 112
TOTALS 50,79 17,69 13.83 17,69 100,00% 441

PANTALLA LLUMINOSA
CATALA 46,15 20.51 10,26 23,08 100,00% 39
CASTELLA 48,89 26,67 2,22 22,22 100,00% 45
BILINGüE 38,89 27,78 16,67 16,67 100,00% 18
AMBIGU 58,11 25.68 0.00 16,22 100,00% 74
TOTALS 51,14 25.00 4.55 19,32 100,00% 176

LOGO ESTACiÓ
CATALA 61,11 5,56 0,00 33,33 100,00% 18
CASTELLA 69,23 0,00 0,00 30.77 100.00% 13
BILINGüE 66,67 0,00 0,00 33,33 100,00% 6
AMBIGU 55,41 12,16 8.78 23,65 100,00% 148
PICTOGRAMA 26,90 37,24 31,03 4.83 100,00% 145
TOTALS 43,94 22.12 17,58 16,36 100,00% 330
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Taula 3. DIstrIbucions d'usos "ngOldes en la retolació de l'imblt de subministrament de carburants segons la
provincia on està ubicada l'estació de servei.

ENGANXINES ALARMA Barcelona. Tarragona Lleida Girona TOTAL n
CATALÀ 51,85 37.04 .0,00 11,11 100,00% 27
CASTELLÀ 56,58 25,00 11,84 6,58 100,00% 76
BILINGÜE 78,57 14,29 0,00 7,14 100,00% 14
PICTOGRAMA 73,33 6,67 13,33 6,67 100,00% 15
TOTALS 59,85 24,24 8,33 7,58 100,00% 132

LLIBRE RECLAMACIONS
CATALÀ 65,75 12,33 9,59 12,33 100,00% 73
CASTELLÀ 77,01 8,05 10,34 4,60 100,00% 87
BILINGÜE 35,00 17,00 27,00 21,00 100,00% 100
TOTALS 57,69 12,69 16,54 13,08 100,00% 260

JOC MESURES
CATALÀ 61,54 11,54 11,54 15,38 100.00% 52
CASTELLÀ 76,62 5,19 11,69 6,49 100,00% 77
BILINGÜE 35,48 13,98 29,03 21,51 100,00% 93
TOTALS 55,86 10,36 18,92 14,86 100,00% 222

INST. CAS EMERGÈNCIA
CATALÀ 70,59 5,88 0,00 23,53 100,00% 17
CASTELLÀ 91,30 0,00 0,00 8,70 100,00% 23
BILINGÜE 52,94 17,65 5,88 23,53 100,00% 17
TOTALS 73,68 7,02 1,75 17,54 100,00% 57

AVISOS I RÈTOLS
CATALÀ 56,20 21,49 8,26 14,05 100,00% 121
CASTELLÀ 63,73 17,65 7,84 10,78 100,00% 102
BILINGÜE 64,29 17,86 14,29 3,57 100,00% 28
ALTRE 42,86 14,29 0,00 42,86 100,00% 7
TOTALS 59,69 19,38 8,53 12,40 100,00% 258

SALUTACiÓ
ENCARREGAT
CATALÀ 46,45 19,15 17,02 17,38 100,00% 282
CASTELLÀ 72.50 18.33 5,00 4,17 100,00% 120
TOTALS 54,23 18,91 13,43 13,43 100,00% 402
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Taula 4. Distribucions d'usos IIngÜlstlca en l'èmblt de caixa segons la provincia on esté ubicada l' estacl6 de
serveI.

RÈTOL CAIXA Barcelona Tarragona Lleida Girona TOTAL n
CATALA 59,38 17,97 .9,38 13,28 100,00% 128
CASTELLA 68,42 10,53 13,16 7,89 100,00% 114
BILINGÜE 57,14 7,14 19,05 16,67 100,00% 42
AMBIGU 29,41 11,76 47.06 11,76 100,00% 17
TOTALS 60,80 13,29 14,29 11,63 100,00% 301

INST. DE PAGAMENT
CATALA 59,78 11,96 15,22 13,04 100,00% 92
CASTELLA 62,09 15,03 17,65 5,23 100,00% 153
BILINGÜE 37,97 16,46 24,05 21,52 100,00% 79
TOTALS 55,56 14,51 18,52 11,42 100,00% 324

TIQUETS DE CAIXA
CATALA 60,61 6,06 9,09 24,24 100,00% 66
CASTELLA 60,84 9,64 7,83 21,69 100,00% 166
TOTALS 60,78 8,62 8,19 22,41 100,00% 232

EXPOSITORS VORA
CAIXA
CATALA 43,37 19,28 20,48 16,87 100,00% 83
CASTELLA 65,52 6,90 9,66 17,93 100,00% 145
BILINGÜE 37,93 10,34 24,14 27,59 100,00% 29
AMBIGU 44,44 0,00 11,11 44,44 100,00% 9
TOTALS 54,89 10,90 14,66 19,55 100,00% 266

SALUTACiÓ CAIXER
CATALA 45,72 13,75 17,47 23,05 100,00% 269
CASTELLA 72,66 15,63 4,69 7,03 100,00% 128
TOTALS 54,41 14,36 13,35 17,88 100,00% 397
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• Taula &. DIstribucions d'usos IIngOlstlcs en la botiga segons la provincia on està ubicada l'estació de servei •, BOTIGA: RÈTOL Barcelona Tarragona Lleida Girona TOTAL

CATALA 63.29 10.13 3.80 22,78 100,00% 79

~

CASTELLA 48.57 18.57 .15.71 17,14 100.00% 70
BILINGÜE 34,85 22,73 21,21 21,21 100.00% 66
ALTRE 47,92 27,08 12,50 12,50 100,00% 96
AMBIGU 57,35 20,59 14,71 7,35 100,00% 68

~

TOTALS 50,66 20,05 13,19 16,09 100,00% 379
OBERTU~ANCAMENT n
CATALA 61.29 8.06 6,45 24,19 100,00% 62
CASTELLA 44,88 12,60 31,50 11,02 100,00% 127

=-
BILINGÜE 46,15 0,00 20,51 33,33 100.00% 39
TOTALS 49,56 9,21 22.81 18,42 100,00% 228

RETOL D'HORARIS• CATALA 60,94 15.63 6,25 17,19 100,00% 64

~
CASTELLA 45,60 10.40 32,00 12.00 100,00% 125
BILINGüE 35,29 5,88 23,53 35,29 100,00% 34

• TOTALS 48,43 11,21 23.32 17,04 100,00% 223

:I PRODUCTES L1NIAL
CATALA 63,33 8,33 13.33 15,00 100,00% 60

• CASTELLA 60.11 17,02 10.11 12,77 100,00% 188
BILINGüE 75,00 0,00 6,25 18,75 100,00% 16

:I AMBIGU 18,00 54,00 6,00 22,00 100,00% 50
TOTALS 54,78 20,38 9.87 14,97 100,00% 314

• REFERÈNCIES LINIAL, CATALA 51.14 17.05 17,05 14,77 100,00% 88
CASTELLA 50.63 15,82 15,82 17,72 100,00% 158

• BILINGÜE 61.54 15.38 3,85 19,23 100,00% 26

:I AMBIGU 40,00 .12,00 20,00 28,00 100,00% 25
TOTALS 50,84 15.82 15,49 17,85 100,00% 297

OFERTES

~

CATALA 55,79 16,84 10,53 16,84 100,00% 95
CASTELLA 54,05 12,84 10,14 22,97 100,00% 148
BILINGüE 77,78 0,00 22,22 0,00 100.00% 9

~

TOTALS 55,56 13,89 10,71 19,84 100.00% 252

ARTICLES NEVERA
CATALA 48.57 8,57 20.00 22,86 100,00% 70

=-
CASTELLA 48,68 20,39 11,18 19,74 100,00% 152
BILINGüE 47,37 10,53 15,79 26,32 100,00% 19
AMBIGU 42,42 15,15 15,15 27,27 100,00% 33• TOTALS 47,81 16,06 14.23 21,90 100,00% 274
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Taula 6. DIstribucions d'usos IIngOlstlcs en els serveis segons la provincia on estè ubicada l'estació de servei.

RÈTOL "SERVEIS" Barcelona Tarragona lleida Girona TOTAL n
CATALÀ 43,59 25,64 2,56 28,21 100,00% 39
CASTELLÀ 50,68 20,55 "19,18 9,59 100,00% 73
BILINGüE 50,60 21,69 15,66 12,05 10.0,00% 83
PICTOGRAMA 46,57 17,65 14,71 21,08 100,00% 204
TOTALS 47,87 19,80 14,54 17,79 100,00% 399

RÈTOL TELEFON
CATALÀ 57,14 17,86 7,14 17,86 100,00% 28
CASTELLÀ 54,55 6,82 6,82 31,82 100,00% 44
BILINGüE 42,86 26,53 14,29 16,33 100,00% 49
PICTOGRAMA 58,22 15,07 11,64 15,07 100,00% 146
TOTALS 54,68 16,10 10,86 18,35 100,00% 267

RÈTOL CAFETERIA
CATALÀ 62,07 20,69 0,00 17,24 100,00% 29
CASTELLÀ 82,61 13,04 4,35 0,00 100,00% 23
BILINGüE 80,00 6,67 6,67 6,67 100,00% 15
AMBIGU 33,33 28,57 9,52 28,57 100,00% 21
PICTOGRAMA 65,22 8,70 4,35 21,74 100,00% 23
TOTALS 63,96 16,22 4,50 15,32 100,00% 111

103



¡
•J• Taula 7. Distribucions d'usos IIngQlstlcs en les màquines presents a l'àmbit de sortida de l'establiment segons, la provincia on estè ubicada l'estació de serveI.

MÀQUINES BEGUDES Barcelona Tarragona Lleida Girona TOTAL
CATALA 44,44 11,11 .25,93 18,52 100,00% 27• CASTELLA 55,88 16,18 11,76 16,18 100,00% 136, BILINGüE 42,86 14,29 42,86 0,00 100,00% 7
AMBIGU 41,94 19,35 19,35 19,35 100,00% 31
TOTALS 51,74 15,92 15,92 16,42 100,00% 201

~

ANUNCIS SONORS
CATALA 62,50 0,00 0,00 37,50 100,00% 8
CASTELLA 75,00 12,50 0,00 12,50 100,00% 8:- BILINGüE 100,00 0,00 0,00 0,00 100,00% 4
TOTALS 75,00 5,00 0,00 20,00 100,00% 20

• MÀQUINES TABAC

:a CATALA 48,00 8,00 24,00 20,00 100,00% 25
CASTELLA 72,41 12,07 8,62 6,90 100,00% 58
BILINGüE 57,14 0,00 0,00 42,86 100,00% 7• TOTALS 64,44 10,00 12,22 13,33 100,00% 90

I MÀQUINES TABAC (SONOR)
CATALA 62,50 0,00 0,00 37,50 100,00% 8• CASTELLA 100,00 0,00 0,00 0,00 100,00% 7

2 BILINGüE 75,00 25,00 0,00 0,00 100,00% 4
TOTALS 78,95 5,26 0,00 15,79 100,00% 19

• MÀQUINES DE JOC

:I CATALA 72,73 0,00 0,00 27,27 100,00% 11
CASTELLA 85,71 0,00 4,76 9,52 100,00% 21

• TOTALS 81,25 0,00 3,13 15,63 100,00% 32, MÀQUINES DE GEL
CATALA 42,05 14,77 19,32 23,86 100,00% 88
CASTELLA 70,42 10,56 9,15 9,86 100.00% 142

~

BILINGüE 49,06 24,53 13,21 13,21 100.00% 53
ALTRE 66,67 16,67 0,00 16,67 100,00% 12
AMBIGU 41,67 0,00 41,67 16,67 100,00% 12

~

TOTALS 57,33 14,01 13,68 14,98 100,00% 307

APARELLS AIRE/AIGUA
CATALA 62,71 11,86 12,71 12,71 100,00% 118• CASTELLA 57,23 20,13 11,32 11,32 100,00% 159:a BILINGüE 38,10 29,52 17,14 15,24 100,00% 105
TOTALS 53,66 20,16 13,35 12,83 ~OO,OO% 382

• RÈTOL TREN DE RENTAT

=-
CATALA 55,17 17,24 6,90 20,69 100,00% 58
CASTELLA 73.44 10,94 6,25 9,38 100.00% 64

• BILINGüE 36,67 16,67 10,00 36,67 100.00% 30
ALTRE 22.22 22,22 11.11 44,44 100,00% 9:a TOTALS 57.14 14.91 7,45 20,50 100,00% 161

MAPA DE CARRETERES• CATALA 66,67 5,56 0,00 27,78 100,00% 18

:I CASTELLA 79,10 2,99 17,91 0,00 100,00% 67
AMBIGU 66,67 16,67 0,00 16,67 100,00% 6

• TOTALS 75,82 4,40 13,19 6,59 100,00% 91

:I
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Annex 6: índex de retolació•,

•, Percentatge PercentaIge
Freqüència Percentatge vàlid acumulat

~

Vàlids

00 127 24, 24, 24,:- 05 70 13, 13, 38,

09 80 15, 15, 54,

• 14 53 10, 10, 64,

~

18 36 . 7,0 7,0 71,

23 31 6,0 6,0 77,

• 27 31 6,0 6,0 83,

I 32 16 3,1 3,1 86,

36 16 3,1 3,1 89,

• 41 10 1,9 1,9 91,
,50

J
8 1,6 1,6 93,

,55 9 1,8 1,8 94,

• ,59 4 ,8 ,8 95,, ,64 4 ,8 ,8 96,
,68 2 ,4 ,4 96,

• ,82 3 ,6 ,6 97,

:I ,86 1 ,2 ,2 97,

,91 1 ,2 ,2 97,

2 ,4 ,4 98,

~

,95
3 ,6 ,6 98,

1,0
6 1,2 1,2 100,

Total 513 199 199

~•:a Percenllltge ecu... 1tt

•:I•:-•
~

50 1-..... Percent.tge .cu ..... , I

8 40

:I 30

!I 20

10•!I 0.1 0.2 0.3 0.4 0.5 0.8 0.7 0.8 0.9

.~,

8 104
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Annex 7:
Índex d'ús del català en la documentació escrita i en l'ús del català oral

percentatge
pere:entatge Percentatge

Freqüència vàlid acumulat

Vàlids ,00 378 73, 73, 73,

,50 107 20, 20, 94,

1,0 28 5,4 5,4 100,

Total 513 100, 100,

Pen:eiilatge Pelcentat
Freqüència Percentatge vàlid acumulat

Vàlids ,00 190 37, 37, 37,

,50 107 20, 20, 58,

1,0 216 42, 42, 100,

Total 513 100, 100,

Annex 8:
Índex d'ús del català en la documentació escrita i en l'ús del català oral

NwII de correcció del català de rencarntaat

PErceldage Pelcer1age
FI'EKjlènda Peloes&tge vàlid a::lITUa

Vàlids o 43 8,6 12, 12,

1 10 1,9 2,9 15,

2 4 ,8 1,2 17,

3 8 1,6 2,4 19,

4 9 1,8 2,6 22,

5 17 3,3 5,0 'ZI,
6 33 6,4 9,7 36,
7 50 9,7 14, 51,

8 24 4,7 7,1 58,

9 141 'ZI, 41, 100,
TcI.aI 340 83, 100,

Pa'tUs SstemI 174 33,

Teta 513 100,
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•t percentatge percentatge

FreqOència Percentatge vèlid acumulat

~

Vàlids ° 53 10, 14, 14,

1 12 2,3 3,2 17,

2 6 1,2 1,6 19,

~

3 11 2,1 2,9 22,

4 18 3,5 4,8 26,

5 22 4,3 5,9 32,

~

6 54 10, 14, 47,

7 55 10, 14, 61,

• 8 26 5,1 6,9 68,

~
9 118 23, 31, 100,

Total 376 73, 100,• Perduts Sistema 138 26,

J Total 513 100,

•:I•t Annex 9:
Correlacions entre índexs

~

~ Correlaciones•
=-

INDEX2
indicador INDEX1

comunicació INDEX3 indicador• escrita en indicador retols en

3 VEHICLES catala catalaoral catala
VEHICLES Correlación de Pearson

• Sig. (bilateral)

:I N
INDEX2 indicador CorreIación de Pearson -,007
comunicació Sig. (bilateral) ,871• escrita en catala

~
N 514

INDEX3 indicador Correlación de Pearson ,062 ,108*• catalaoral Sig. (bilateral) ,157 ,015, N 514 514

~

INDEX1 indicador Còrrelación de Pearson ,278** ,114** ,339**
retols en catala Sig. (bilateral) ,000 ,010 ,000

N 514 514 514

~

**. La correIación es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
*. La correlación es significante al nivel 0,05 (bilateral) .

•
=-•:a•
~
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Correlaciones

INDEX2
INDEX1 indicador
indicador comunicació INDEX3
retols en escrita en indicador

catala catala catala oral

INDEX1 indicador Correlación de Pearson
retols en catala Sig. (bilateral)

N

INDEX2 indicador Correlaeión de Pearson ,114
comunicació Sig. (bilateral) ,010
escrita en eatala

N 514

INDEX3 indicador Correlación de Pearson ,339 ,108
eatala oral Sig. (bilateral) ,000 ,015

N 514 514
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