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LA LLENGUA DE RESPOSTA A INTERPEL-LACIONS TELEFONIQUES
EN ESTABLIMENTS COMERCIALS. AGENCIES IMMOBILIARIES

Margalida Pefia Manresa

Universitat de les Illes Balears

1. INTRODUCCIO

Actualment la situacid linguistica de les Illes Bale-
ars es pot considerar complexa, diversa, i fins i tot rica
en matisos (sobretot en comparacié a altres comuni-
tats autonomes espanyoles, o altres comunitats en
general). Tot aix0 a causa de diferents circumstancies
gue marquen no només la llengua propia de la comu-
nitat sind tots els ambits de la societat, com és la im-
migracid, el turisme, mitjans de comunicacié, noves

tecnologies...

La realitzacié d’aquest treball de recerca s’ha dut a
terme a establiments immobiliaris de diferents pobles
de Mallorca, aix0 ens ha permés, amb una vista prou
general i totalment objectiva, observar no tan sols I'Us
de la llengua catalana a Mallorca sin6 també el servei
que reben tots aquells que telefonen a una immobilia-
ria cercant informacié. Per tant en quina/es llengua/es

es pot proporcionar aquesta informacié

2. INTRODUCCIO

La informacié que es pretén aconseguir amb aquest
treball és saber la disponibilitat d’atencié en catala i les
actituds davant una interpel-lacié feta en llengua cata-
lana que el clients poden trobar telefonant a immobili-
aries de distintes localitats de Mallorca. Es tracta de
saber si en la majoria de casos atenen els clients po-
tencials en la llengua propia de les Illes (i per tant, la
primera llengua de moltes persones que poden telefo-
nar a aquest tipus d’establiments), el catala, o si no ho
fan, i les persones catalanoparlants es veuen obligades
a canviar de llengua per poder continuar la conversa-

cio.

La situacid que esperava trobar-me abans de co-
mengar el treball era que en alguns llocs fossin capa-
gos d'atendre'm en catala i amb una actitud prou posi-

tiva, perdo també que en altres casos els treballadors
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de les immobiliaries estiguessin en condicions per po-
der atendre els clients en llengua castellana o en llen-

glies estrangeres i no pas en catala.

3. ASPECTES METODOLOGICS

Per a la realitzacié d’aquest estudi s’han utilitzat les
Pagines Grogues de Telefonica de 2005-2006 (pag.
316-320), en aquest cas, concretament Iapartat
d'immobiliaries, de forma repartida entre els diferents
enquestadors. Es va telefonar a cada un dels nimeros
de teléfon i ens hi adrecavem a ells en catala, de for-
ma simple i cordial (“hola”, “bon dia”), a continuacio
s’exposava la consulta i es demanava, també en cata-
la, informacid per llogar un pis a Palma; a partir d’aqui
ja es podia comprovar si el treballador de la immobilia-
ria que atenia les telefonades entenia el catala i si hi

responia o0 no.

L'estudi de camp s’ha dut a terme durant la segona
quinzena de marg i la primera quinzena d’abril de
2006. S’ha realitzat a 65 immobiliaries de tot Mallorca,
escollides aleatoriament entre totes les que tenen,
d’alguna manera, destacat el nom en la guia telefonica
i el dugueren a terme tres enquestadors: Joan Brunet
Vallespir, Jéssica Garcias Vargas i Margalida Pefia Man-

resa.

4. LA SITUACIO DE LA LLENGUA CATALANA A
LES ILLES BALERS
A partir de la segona meitat del segle XX, la pobla-
cié ha experimentat una forta expansio, deguda sobre-
tot a la immigracid, i per tant, a la vegada aquest crei-
xement de poblacié també evidencia la reduccié del

pes relatiu de la poblacié autoctona.

La causa d’‘aquest increment demografic és
I'expansié de la indUstria turistica a partir dels anys

seixanta, la qual va generar un important moviment



CUIR S

e W L e

immigratori, que procedia principalment del sud de la
peninsula ibérica i acudia a la recerca dels llocs de fei-

na que la nova industria creava.

Al continuat creixement de poblacié d’origen espa-
nyol s’hi ha d’afegir la poblacio, d’origen majoritaria-
ment europeu que —sobretot durant els mesos d’estiu-

passa les vacances a les Balears.

Aquesta situacid, a part d’altres problemes, provo-
ca un retrocés ambiental de la preséncia social de la

cultura i la llengua propies de les Illes Balears.

Fent referéncia a I'ambit de les immobiliaries po-
dem dir que els factors dels que he parlat (la immigra-
cié i el turisme) es reflecteixen en gran mesura, ja
que, en primer lloc, una part important dels destinata-
ris de la informacié que transmeten els treballadors de
les immobiliaries va destinada a gent de fora de les
illes. A la vegada, també en nombroses ocasions és
probable que aquests treballadors siguin procedents

de fora del territori de parla catalana.

Aix0 explica en gran mesura que en aquest ambit
es tendeixi molt a limitar-se a parlar el castella; és ha-
bitual que la gent de fora del territori de parla catalana

recorri al castella com a llengua d’integraci6.

Un altre desavantatge per al catala és que durant
molt temps, a les Illes Balears i a la resta del territori
de parla catalana, s'ha promocionat des del poder I'o-
bligacié o conveniéncia que els catalanoparlants usin el
castella a I’'hora parlar amb els castellanoparlants, en-
cara que entenguin el catala, perqué aquella és la llen-

gua de tots.
Pel que fa als coneixements de la llengua catalana

a les Illes Balears cal esmentar que la distribucié terri-

torial d’aquests coneixements és inversament propor-
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cional als valors relatius de la immigracid. Aixi, els ma-
jors nivells de coneixements de catala es localitzen a
Menorca i als pobles de Mallorca, mentre que els infe-
riors es troben entre la poblacié resident a Eivissa i a
Palma. Aixi mateix es donen diferéncies importants en-
tre els pobles de Mallorca de la costa, orientats sobre-
tot al sector turistic, i els de linterior de lilla, com
també se’n donen entre les diverses barriades de Pal-

ma.

5. RESPOSTA LINGUISTICA DELS ESTABLI-
MENTS O ORGANITZACIONS EN SER INTER-
PEL:-LATS PER TELEFON EN LLENGUA CATA-
LANA

5.1. Mostra

Taula 1. Distribucié de la mostra

Nre. de telefonades | Percentatge

Palma 30 46,15%
Resta Mallorca 35 53,85%
Total 65 100%

Grafic 1. Distribucié de la mostra

Les telefonades s’han realitzat a trenta immobiliari-

es de Palma i a trenta-cinc de la resta de Mallorca.
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5.2. Nivell de comprensié de les interpel.lacions i actitud
Taula 2. Comprensio
2. No I'entén
1. Entén
Fenquestador 2 Total 2.1 Demana amb correccié 2.2 Informa d'aixo 2.3 Altres
’ que li parlin en una altra llengua asprament situacions
Total | Global % Global % Global % Global % Global %
Palma 30 21 70% 9 30% 9 30% 0 0% 111,5%
Resta Mca. 35 28 80% 7 20% 7 20% 0 0% 0| 0%
Global 65 49| 75,4% 16| 24,6% 15 23,1% 0 0% 1(1,5%
5.3. Llengua de resposta
Grafic 2. Valors segons la situacid de |'establiment,
Percentatges Taula 3. Llengua de resposta
80% S Catala Castella Alemany

80% ’ Total Global % Global % Global %

70%

0% Global 65 29| 44,6% 35/53,8% 115%

50% m L'entén Palma 30 8126,7% 21 70% 13,3%

40% .

B Nol'entén Resta
30% N Moa. 35 21 60% 14| 40% 0 0%
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Grafic 3. Llengua de resposta: valors distribuits per zona

Palma Resta Mca. Global 80%
70%
70%
60%
0,
o ] R ] 60% 53,80%
La majoria dels qui contestaren al telefon entenien o
50% 44,60% .
I'enquestador quan se’ls parlava en catala (75,4%). El 20% 20% H Palma
23'1% informava que no ens entenia o bé ho feia en- 30% | 26,70 W Resta Mca.
tendre d’alguna manera, pero sempre de forma edu- 20% .
cada. L'1,5% que resta correspon a un enquestat que 10%
_ _ 3,30%q9; 1,50%
parlava alemany i quan va veure que no ens entenia 0% ||
va penjar el teléfon. Catala Castella Alemany

Els resultats de la comprensié dels treballadors Amb un simple cop d'ull a aquest grafic podem ob-

d’immobiliaries de Palma i de la resta de Mallorca ens servar que la majoria de gent a qui hem trucat ha res-

reflecteixen que la comprensié de la nostra llengua no post en castella (53,8%). A nou punts de distancia se

varia molt si telefonam a un poble o a Palma, tot i que situen els qui han respost en catala (44,6%). Quan

la comprensi6 és més alta als pobles. A Palma un 70% observem les barres que representen la llengua de

dels treballadors han entés el catala i al la resta de resposta de Palma i les de la resta de Mallorca per se-

Mallorca I'han entés un 80%. parat hi ha una considerable diferencia, ja que a Palma
la gran majoria de treballadors responien en castella
(un 70%), i a la resta de Mallorca la majoria ho feia en

catala (un 60%).
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A causa de la situacié de diversitat de procedéncia
de la gent que ve a les nostres illes també es va tenir
en compte la possibilitat que alguns dels treballadors
responguessin en una altra llengua, com per exemple
en anglés o alemany, i de fet una persona de Palma
ens va contestar en alemany, pero tot d’una que va
veure que no entenia el que li deien va penjar el telée-

fon.

6.CONCLUSIONS

Entre les conclusions que he extret d’aquest treball
d’investigacié és que en una amplia majoria de casos
podem ser atesos quan contestem per teléfon en cata-
la amb les immobiliaries establertes a Mallorca. Aixi i
tot, pero, les possibilitats de ser atesos en aquesta
llengua baixa considerablement, sobretot a Palma, on
la proporcié de respostes en castella és ampliament
superior a les respostes en catala. Aquests valors cor-
responen a situacions en qué el client intervé en pri-
mer lloc i ho fa en catala; si es deixes que la primera
intervenci6 la fes I'empleat de la immobiliaria els usos
de catala, sens dubte, disminuirien. Aixd0 mostra com
és de determinant la tria de llengua per fer la primera
intervencié en comunicacions interpersonals entre per-

sones desconegudes.
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