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Aquest article presenta els principals resultats de dos estudis sociolin-
giiistics adrecats als centres sanitaris, promoguts pel Departament de Salut,
el Consorci Sanitari de Barcelona i la Secretaria de Politica Lingiiistica. Es
presenten primer les dades de tots els centres de la Xarxa Hospitalaria
d’Utilitzacio Puablica de la ciutat de Barcelona i després una mostra dels
centres hospitalaris de la resta de Catalunya. LInstitut DEP, consultoria
estratégica especialitzada en estudis i informacid, ha dut a terme el treball
de camp i el processament de les dades sota la direccio técnica de PInstitut
de Sociolingilistica Catalana' de la Secretaria de Politica Lingiiistica i el
suport de PInstitut d’Estadistica de Catalunya (IDESCAT).

Objectius
L'objectiu principal de la investigacio ha estat I’estudi dels usos lingtiistics a cen-
tres sanitaris catalans. Concretament, 1’estudi ha permeés recollir dades sobre ele-
ments i actituds lingtistiques, a més de tenir en compte aspectes organitzatius
dels centres.

Els objectius especifics que pretén abastar la present investigaci6é fan referen-
cia a:

A. El context sociolingiiistic, que inclou aspectes que poden condicionar els
diferents usos lingiiistics com son:
¢ 'adequaci6 lingiiistica del personal, segons els diferents perfils lingtiistics defi-
nits al qiliestionari Indexpla.
¢ Les normes i criteris d'as lingiiistic referents als criteris d’atenci6 oral i escrita,
als criteris de qualitat i als criteris de formacio lingiiistica dels treballadors.

B. Els usos lingtiistics, que permet recollir informaci6 dels segiients factors:
e Imatge i retolaci6: nom de l'entitat, rétol principal, rétol d’horari, retols inte-
riors, publicitat, marxandatge i web.
e Criteris d'as lingiistic: seleccié de personal, formacié de/en catala, criteris
d’atencio oral i de comunicacions, qualitat i eines lingtistiques.
e Documentaci6 d’ts extern: paper de carta, segells, manuals, factures, missatges
i formularis electronics.
e Comunicacions exteriors: atencio6 personalitzada i contestador automatic, usos
orals, comunicacions amb institucions, amb ciutadans i amb proveidors, publi-
cacions periodiques i contingut del web.
¢ Documentacié i comunicacions internes: circulars, actes de reuni6, formularis,
llengua de les reunions, memoria anual i programes informatics.

1. Podeu consultar aquests estudis complets i la base de dades al Centre de Documentacié en Sociolingtiistica de
I'Institut de Sociolingtiistica Catalana de la Secretaria de Politica Lingiiistica.



C. Les actituds lingtistiques, pel que fa a I’evolucio del catala, els avantatges i
els inconvenients del seu s i les seves perspectives de futur en els centres sani-
taris.

Metodologia

Mostra: El present estudi ha estat desenvolupat en dues onades diferents i amb
dos tipus de mostra diferents segons el territori. La mostra per als centres sanita-
ris de Barcelona compren tots els centres sanitaris vinculats al Consorci Sanitari
de Barcelona, mentre que la dels centres de la resta de Catalunya és una mostra
estadistica dels centres hospitalaris.

En aquest sentit, a Barcelona l'estudi sociolingiiistic de caracter quantitatiu ha
compres 238 entrevistes a directius i professionals de 35 centres sanitaris de la
ciutat de Barcelona. Concretament, els tipus de centre objecte d’estudi han estat
els Centres Hospitalaris (115 entrevistes), els Centres d’Atencié Continuada (23
entrevistes) i els Centres d’Atenci6 Primaria (100 entrevistes).

Per la seva banda, l'estudi sociolingiiistic a la resta de Catalunya ha compres
178 entrevistes a directius i professionals dels hospitals de la Xarxa Hospitalaria
d’Us Public (XHUP) de Catalunya. Aquestes 178 entrevistes han estat realitzades
en 25 centres sanitaris de les 7 regions sanitaries, restant exclosa la regi6 sanita-
ria de Barcelona Ciutat.

Metode de realitzacié de l’entrevista: L'estudi s’ha realitzat a partir d’'una seérie
d’entrevistes personals a directius i professionals dels centres sanitaris. La reco-
llida de dades s’ha dut a terme mitjancant una enquesta a aquests directius i
professionals al seu lloc de treball. Ha compres també la recollida de dades per
observacio6 visual i la documentacié administrativa i clinica de cada centre sani-
tari.

Instrument de mesura: L'instrument de mesura seleccionat per dur a terme 1'es-
tudi ha estat el qliestionari estructurat en que es basava l'entrevista personal. El
questionari és una adaptacio per a centres sanitaris del qliestionari Indexpla uti-
litzat per coneixer la situaci6 lingiiistica d’organitzacions i empreses. Ha comp-
tat amb la col-laboraci6é d'un equip de teécnics del Consorci per a la Normalitza-
ci6 Lingiistica i ha estat supervisat per I'IDESCAT.

El qiiestionari d'usos lingiiistics a institucions pabliques integra tres tipus de
metodes de recollida d’'informacio:

1. Entrevista segons la declaraci6 de l'entrevistat.
2. Recollida per observacio6 visual.
3. Recollida per dades documentals.

Treball de camp: El treball de camp a la ciutat de Barcelona s’ha realitzat durant
el periode compres entre febrer i abril de 2004. D’altra banda, el treball de camp
a la resta de Catalunya s’ha realitzat durant el periode compres entre novembre
de 2003 i abril de 2004.

El context sociolingiiistic
Un element clau del context sociolingiiistic d'una organitzacié determinada és
el coneixement que tinguin d’una llengua les persones que en formen part. Aixi,
segons la declaraci6 de la direcci6é dels centres sanitaris de Barcelona, el 76,5%
dels seus treballadors disposa actualment dels coneixements adequats de catala.
Tanmateix, el 23,5% presenta mancances en aquest sentit.

Cal afegir que el 52,7 % d’aquests treballadors que presenten mancances de
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coneixements suficients de catala no fa formaci6 de catala. Val a dir que, tot i
aixo, als centres sanitaris de Barcelona s’incentiva la formacié de catala (70,6 %),
i s'ofereix suport de forma habitual, tant pel que fa al financament com al
temps.

Grafic 1. Coneixements de catala als centres de Barcelona
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Dels criteris d’atenci6 al ptablic que duen a terme les diferents organitzacions,
destaquen aquells que fan referéncia a I’atenci6 oral. En aquest sentit, la majoria
de centres no adopten cap criteri (60,2 %). D’altra banda, entre els que declaren
atendre per defecte en catala, el 77,2% canvia al castella si aquesta és la llengua
de l'interlocutor, tot i que aquest no li ho demani.

Grafic 2. Criteris d’atencié oral al public als centres de Barcelona
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De la mateixa manera, el 52,1% dels entrevistats assenyala que al seu centre
sanitari s’adopten criteris de qualitat lingiiistica, com a minim per a determina-
des comunicacions o publicacions en catala enfront del 39,1 %, que declara no
haver adoptat cap criteri de qualitat.



Els usos lingiiistics

El present estudi mesura els usos lingtiistics dels diferents aspectes dels centres
sanitaris catalans en tant que institucio, no mesura per tant els usos lingiiistics
interpersonals entre professionals.

Aixi, segons la declaraci6 dels entrevistats, en 14 dels 29 aspectes testats la
proporcio d’as del catala és superior al 90%. En 9 ambits la proporcio esta entre
el 80% i el 90%; i només en 6 ocasions la proporcioé d'as del catala es inferior
al 80%.

Tot i aix0, cal tenir present que, segons els entrevistats:

Lis del catala en les comunicacions externes és superior a l’assolit en les comunica-
cions internes. Aixi, mentre que en 11 dels 20 aspectes de comunicacions exter-
nes 1'as del catala és superior al 90 %, en el cas de les comunicacions internes 1'as
del catala és inferior, ja que en 3 dels 9 aspectes testats 1'is del catala és superior
al 90%.

Lis del catala en les comunicacions escrites és superior a l’assolit en les comunica-
cions orals. Aixi, mentre que la proporcio6 de catala superior al 90% s’assoleix en
13 dels 23 aspectes de comunicacions escrites, en el cas de les comunicacions
orals aquesta proporcio s’assoleix en 1 dels 6 aspectes.

Per altra banda, l'iis del catala és diferent segons de quina dimensio de 1'iis lingiiis-
tic es tracti. Aixi:

e Dels 7 aspectes d’'imatge i retolacid, 5 presenten proporcions d’as del catala
superiors al 90%. En els altres 2, els retols d’horari i la publicitat, 1'Gs del catala
és a I'entorn del 80%.

e Mentre que 3 dels aspectes de documentaci6 d’'Gs extern presenten propor-
cions d'ts del catala superiors al 90 %, els altres 3, formularis i textos predetermi-
nats de correu electronic i documentacié de difusié externa, obtenen resultats
d’'as del catala a ’entorn del 80 %.

e Pel que fa a la comunicaci6 oral externa, s’observa com, mentre que aspectes
de més facil normalitzacié com la llengua del contestador obtenen resultats per
sobre del 90%, en 'atenci6 personalitzada telefonica 1'Gs del catala és a la franja
del 70%, i en l'activitat oral més habitual amb 1'usuari la proporcié d’as del
catala baixa fins al 59,5 %.

* En les comunicacions escrites externes, es torna a observar com és en la comu-
nicacié amb els usuaris on s’obtenen els resultats més baixos (70,6 %).

e Tots els aspectes de comunicaci6 oral interna presenten proporcions d'as del
catala inferiors al 90%.

¢ En les comunicacions escrites internes destaca especialment el cas de l'aplica-
tiu informatic, que esdevé, amb diferéncia, l’aspecte amb un menor s del catala
(54,9 %).

D’altra banda, els resultats obtinguts segons la recollida documental i I’obser-
vacio visual s6n molt similars als recollits segons la declaraci6 dels entrevistats.
Tanmateix, s’observen algunes diferéncies, que podrien matisar les conclusions
abans esmentades. Aixi:

e El paper de carta, el projecte 0 memoria anual i les factures, rebuts o tiquets
obtenen resultats aproximadament 10 punts percentuals inferiors d'as del catala
en la recollida documental, respecte als resultats obtinguts amb la declaraci6
dels entrevistats.

e Pel que fa a les circulars, directrius o notes escrites i les comunicacions a usua-
ris, s'observen percentatges entre 6 i 11 punts superiors segons la recollida docu-
mental, respecte a la declaracié dels entrevistats. En el cas dels formularis elec-
tronics la diferéncia és de 18 punts.
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La distribucio dels diferents aspectes testats s’especifica en la taula segiient:

Taula 1. Usos lingiiistics observats i declarats als centres de Barcelona

Aspectes Us del catala
Declaracié Observacié/Documentacio

Segells propis 97,6 % 94,3 %
Paper de carta 97,0% 85,7 %
Marxandatge 96,8 % 95,1%
Comunicacions a institucions 95,9% 100%
Retol principal 95,5% 100%
Nom de I'organitzacié 95,0% -
Projecte o memoria anual 94,6 % 82,5%
Formularis i impresos interns 93,8% 94,5%
Pagina inicial del web 93,7% 86,2%
Ordres del dia o actes de reunié 93,4% 86,4 %
Rétols interiors 93,3% 86,9%
Factures, rebuts o tiquets de caixa 93,0% 83,0%
Llengua del contestador automatic 91,0% -
Publicacions 90,0% 84,4%
Circulars, directrius o notes escrites 89,8% 96,6 %
Rétol d’horari 88,5% 90,0 %
Comunicacions a proveidors 87,9% 80,0%
Reunié amb superiors 83,0% -
Reunié amb persones a carrec 83,0% -
Formularis electronics 82,0% 100%
Textos del correu electronic 82,0% 76,9%
Llengua vehicular de la formacié 80,7 % -
Publicitat 80,4% 79,8%
Material dels cursos de formacié 79,7 % -
Documentacié de difusié externa 79,6 % 81,4%
Atenci6 personalitzada telefonica 72,3% -
Comunicacions a usuaris 70,6 % 82,0%
Activitat oral més habitual 59,5% -
Aplicatiu informatic més usual 54,9% -

Les actituds lingiiistiques

L'estudi també ha tractat de copsar les valoracions dels entrevistats respecte a
I'Gs i les actituds que s’adopten al centre sanitari en relacié amb la llengua cata-
lana.

Aixi, segons el 45% del entrevistats, 1'as de la llengua catalana als centres sani-
taris s’ha mantingut igual en relacié amb fa tres o quatre anys. D’altra banda,
mentre que el 31,5% assenyala que ha augmentat, 1'11,3% afirma que 1'as del
catala ha disminuit al centre.

En segon lloc cal afegir que els entrevistats troben, en major proporcid, més
avantatges que inconvenients en 'as de la llengua catalana. Aixi, el 43,3 % dels
entrevistats creu que utilitzar el catala al seu centre sanitari té avantatges.

Els principals avantatges mencionats son aquells que fan referéncia al valor i
la comoditat d'utilitzar la llengua propia (41,7 %), aquells que impliquen que es
manté una posicio activa respecte a I's de la llengua catalana, ja que el 26,2 %
assenyala el fet de normalitzar la llengua catalana i el 15,5 % fa referéncia al fet
que 1'as del catala suposa 'adequacio a la realitat lingiistica i social del pais.
També soén esmentats els motius referits a facilitar la comunicaci6 i la relacio ja
sigui amb clients, usuaris o associats.

En sentit contrari, un de cada cinc (20,2 %) si que creu que utilitzar-lo reporta
desavantatges.

Els principals inconvenients mencionats séon que dificulta la comunicaci6é



Taula 2. Quins avantatges té utilitzar el catala al seu centre? Taula 3. Quins inconvenients té utilitzar el catala al seu

(Barcelona) centre? (Barcelona)
Avantatges Total Inconvenients Total
L'Gs de la llengua propia 41,7 % Dificulta la comunicacié 66,8 %
. Amb catalans no catalanoparlants 62,9%
N | lall | 26,2% . !
orr.na itzar la e.ngu.a, catalana 6,2% Amb usuaris de fora de Catalunya 3,8%
Facilita la comunicacié 21,4% .. X @
Adequacié a la realitat del pafs 5 o0 Els costos economics associats 18,8%
o6 q dentitata | " P L 7’80/ A alguns usuaris no els agrada 12,5%
6na identitat a I'organitzacio - i , - i
! : rganitzad ! 00 Dificulta la relacié amb I’Administracié central 2,1%
I itz 1,9% No contesta 2,1%

(formsientiegs ¢t paiiesperis) (possibilitat de multiresposta)

(68,8 %) amb catalans no catalanoparlants, principalment, perd també amb les
persones de fora de Catalunya, aixi com els costos econdomics que comporta,
pel fet d’haver de fer traduccions o duplicats, pel temps i recursos que s’hi ha
d’invertir, entre d’altres aspectes (18,8 %).

El context sociolingiiistic

En els hospitals de la resta de Catalunya, el 82,7% dels treballadors disposa
actualment dels coneixements adequats de catala, segons la declaraci6 de la
direcci6 dels centres. Tanmateix, el 17,3 % presenta mancances en aquest sentit.
Cal afegir que el 43,1% d’aquests treballadors que presenten mancances de
coneixements suficients de catala no fa formacié de catala, tot i que majorita-
riament, als centres sanitaris catalans s’incentiva la formaci6 de catala (69,7 %), i
s’ofereix suport, tant pel fa al financament com al temps a carrec de l'organitza-
ci6. En aquest sentit, cal recordar que aquesta formacié no té caracter obligatori,
segons la declaraci6 del 89,7 % dels entrevistats.

Grafic 3. Coneixements de catala als centres de la resta de Catalunya
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Cal destacar el fet que el 32% dels entrevistats declara que a la seva organitza-
ci6 no s’ha adoptat cap criteri d’atenci6 oral al ptiblic. A més, entre els entrevis-
tats que declaren atendre en catala, el 85,5% canvia al castella si aquesta és la
llengua de l'interlocutor, tot i que aquest no li ho demani.

Els resultats de la
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Grafic 4. Criteris d'atencio6 orals als centres de la resta de Catalunya
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En relaci6é amb els criteris de qualitat lingiiistica, s’observa que el 72% dels
entrevistats assenyala que al seu centre sanitari s’adopten aquests criteris per a
les comunicacions o publicacions en catala. Tot i aixd, només la meitat (36 %)
assenyala que s’apliquen a la totalitat dels textos, mentre que l'altra meitat
(36%) declara que només determinats textos se sotmeten a control de qualitat
lingiistica.

Els usos lingiiistics

En els usos lingiiistics testats en el present informe s’observa un elevat as del
catala. Aixi, segons la declaracio dels entrevistats, en 20 dels 29 aspectes testats
la proporci6 d’as del catala és superior al 90%. En 6 ambits la proporcié esta
entre el 80% i el 90%; i només en 3 ocasions la proporcié d'as del catala es
inferior al 80 %.

Tot i aixO, cal tenir present que, segons els entrevistats:

L’is del catala en les comunicacions externes és superior a l’assolit en les comunica-
cions internes. Aixi, mentre que en 16 dels 20 aspectes de comunicacions exter-
nes 1'Gs del catala és superior al 90%, en el cas de les comunicacions internes
1I'Gs del catala és inferior, ja que només en 5 dels 9 aspectes testats I'Gs del catala
és superior al 90 %.

L'is del catala en les comunicacions escrites és superior a l’assolit en les comunica-
cions orals. Aixi, mentre que la proporci6 de catala superior al 90 % s’assoleix en
17 dels 23 aspectes de comunicacions escrites, en el cas de les comunicacions
orals aquesta proporci6 s’assoleix en 3 dels 6 aspectes.

Per altra banda, Iiis del catala és diferent segons de quina dimensio de 1'1is lingiiis-
tic es tracti. Aixi:

¢ Tots els aspectes d’imatge i retolacié presenten proporcions d’as del catala
superiors al 90 %.

e Pel que fa als aspectes de documentaci6 d’'as extern, 4 presenten proporcions
d'ts del catala superiors al 90%. En canvi, la documentaci6 de difusié externa
(receptes, analitiques...) i els textos predeterminats del correu electronic (78 %)
es troben entre els aspectes amb els resultats més baixos.

e Pel que fa a la comunicaci6 oral externa, s’observa com, mentre que aspectes



de més facil normalitzaci6é com la llengua del contestador i l’atenci6 telefonica
obtenen resultats molt elevats, en l’activitat oral més habitual amb 1'usuari la
proporci6 d'as del catala baixa fins al 68 %.

e En les comunicacions escrites externes, s’observa com és en la comunicaci6
amb els usuaris on s’obtenen els resultats més baixos (83,1 %).

e Només un dels aspectes de comunicaci6 oral interna (les reunions amb els
superiors) obté un resultat d’as del catala superior al 90 %.

¢ En les comunicacions escrites internes destaca especialment el cas de l'aplica-
tiu informatic, que esdevé, amb diferéncia, l’aspecte amb un menor Gs del catala
(53 %).

D’altra banda, els resultats obtinguts segons la recollida documental i 1'obser-
vacio6 visual son molt similars als recollits segons la declaracio dels entrevistats.

Tanmateix, s’observen algunes diferéncies, que podrien matisar les conclu-
sions abans esmentades. Aixi:
e Les factures, rebuts o tiquets, les comunicacions a proveidors i la publicitat
obtenen resultats aproximadament 10 punts percentuals inferiors d'ts del catala
en la recollida documental, respecte als resultats obtinguts amb la declaracio
dels entrevistats.
¢ Ans al contrari, en el cas dels formularis electronics, les comunicacions a usuaris
i els textos del correu electronic s'observen percentatges entre 5 i 8 punts superiors
segons la recollida documental, respecte a la declaracio dels entrevistats.

La distribuci6 dels diferents aspectes testats s’especifica en la taula 4.

Taula 4. Usos lingiiistics observats i declarats als centres de la resta de Catalunya

Aspectes Us del catala
Declaracié Observacié/Documentacio

Llengua del contestador automatic 100% -
Paper de carta 99,5 % 95,6 %
Segells propis 99,1% 99,6%
Pagina inicial del web 99,0% 99,3%
Comunicacions a institucions 98,4 % 98,9 %
Factures, rebuts o tiquets de caixa 97,7 % 85,6 %
Marxandatge 97,5% 97,5%
Ordres del dia o actes de reunid 97,2% 100%
Projecte o memoria anual 97,1% 97,1 %
Rétol principal 95,6% 95,2%
Retols interiors 95,5% 93,3%
Circulars, directrius o notes escrites 95,4 % 98,4%
Atencié personalitzada telefonica 95,4% -
Retol d’horari 95,0% 97,5%
Publicacions 94,1 % 92,4%
Nom de |'organitzacié 93,2% -
Comunicacions a proveidors 93,1% 83,1%
Reunié amb superiors 92,3% -
Formularis electronics 92,2% 100%
Publicitat 91,3% 81,0%
Formularis i impresos interns 89,7 % 98,0%
Reuni6é amb persones a carrec 89,5% -
Llengua vehicular de la formacié 86,9% -
Material dels cursos de formacié 85,7 % -
Comunicacions a usuaris 83,1% 89,1%
Documentacié de difusié externa 81,8% 79,6 %
Textos del correu electronic 78,0% 72,8%
Activitat oral més habitual 67,9 % -
Aplicatiu informatic més usual 53,0% -
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(resta de Catalunya)

Avantatges

L'Gs de la llengua propia
Normalitzar la llengua catalana
Facilita la comunicacié
Adequaci6 a la realitat del pais
Déna identitat a I'organitzacio

Les actituds lingiiistiques

Segons la declaracié dels entrevistats, als centres hospitalaris de la resta de
Catalunya, I'Gs de la llengua catalana s’ha mantingut igual (45, 5%) o bé ha aug-
mentat (38,8 %) en relacié amb fa tres o quatre anys.

La majoria de professionals creu que utilitzar el catala al seu centre sanitari
té avantatges, ja que aixi ho manifesta el 57,3 % dels entrevistats. Tot i aixo, el
40,4 % considera que utilitzar-lo no comporta cap profit.

El valor i la comoditat d’utilitzar la llengua propia és el principal avantatge
mencionat (45,1%) pels professionals enquestats. També hi apareixen motius
que impliquen que es manté una posicié activa respecte a 1'as de la llengua cata-
lana: per normalitzar la llengua catalana (24,5 %) o perque suposa 1’adequacio6 a
la realitat lingiiistica i social del pais (5,9 %), aixi com el fet que 1'as del catala
facilita la comunicaci6 al centre sanitari (21,6 %).

Taula 5. Quins avantatges té utilitzar el catala al seu centre? Taula 6. Quins inconvenients té utilitzar el catala al seu
centre? (Resta de Catalunya)
Total Inconvenients Total
45,1% Dificulta la comunicacié 81,9%
24,5% Amb catalans no catalanoparlants 70,5%
21 6% Amb usuaris de fora de Catalunya 11,4%
5'9% Els costos economics associats 15,9%
6’9% A alguns usuaris no els agrada 2,3%
! 0
4,9% No contesta 2,3%

No contesta

(possibilitat de multiresposta)
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(possibilitat de multiresposta)

A més, tres de cada quatre entrevistats (74,7 %) afirmen que utilitzar el catala a
la seva organitzaci6 no té inconvenients, mentre que un de cada quatre (24,7 %)
si que creu que utilitzar-lo reporta desavantatges. El principal inconvenient
adduit és que dificulta la comunicacio, principalment amb ciutadans catalans
no catalanoparlants, perd també amb usuaris forans. Cal afegir que el 15,9% fa
esment dels costos economics que poden derivar-se, al seu parer, de 1'as de la
llengua catalana.



