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RESUM

LA CONSOLIDACIO DE L’ENTORN DIGITAL | TOTES LES SEUES MODALITATS DE COMUNICACIO
HA AMPLIAT LES POSSIBILITATS D'INTERACCIO 1, PER TANT, ELS AMBITS D'US DE LES
LLENGUES. COM A ADAPTACIO A AQUESTA NOVA REALITAT, EN AQUESTA APROXIMACIO
METODOLOGICA PLANTEGEM LA COMBINACIO DE DIFERENTS TECNIQUES NO REACTIVES:
EXPLOTACIO DE FONTS SECUNDARIES, OBSERVACIO SISTEMATICA, | MYSTERY SHOPPING.
LES FONTS D’OBSERVACIO DIRECTA ENS PERMETEN MESURAR DE MANERA EFECTIVA L'US
DE LES LLENGUES EN LA COMUNICACIO TELEMATICA. ELS AUTORS HO HAN APLICAT
ESPECIFICAMENT EN L’ADMINISTRACIO LOCAL | EN EMPRESES DE SERVEIS. EN L’AMBIT
ADMINISTRATIU, A MES, AIXO ENS HA SERVIT PER A DESENVOLUPAR UN INDEX GLOBAL DE
PRESENCIA DEL VALENCIA EN ELS MITJANS TELEMATICS. L’APLICACIO DE L'INDEX REVETLA
QUE ELS AJUNTAMENTS NO SOBREPASSEN EL 60% DE MITJANS EN VALENCIA, FET QUE
DEMOSTRA QUE ENCARA ESTAN LLUNY DE LA NORMALITAT LINGUISTICA.

PARAULES CLAU

VALENCIA, USOS LINGUISTICS, ADMINISTRACIO LOCAL, EMPRESES DE SERVEIS,
INTERNET, XARXES SOCIALS

1. GLOBALITZACIO, COMUNICACIO DIGITAL I US DE LA
LLENGUA

El desenvolupament de la comunicaci6 digital
ha provocat un conjunt de transformacions que
afecten totes les esferes de la vida social (Trejo 2009).
Es tracta d’un canvi d’'una profunditat tan gran que
només en el futur, des d’'una perspectiva historica,
es podra veure quin ha sigut 'abast. Lligat al procés

de globalitzacio, la digitalitzacié esta present en
multitud d’activitats quotidianes (de treball, oci,
relacions i actes socials, desplacaments, intercanvis
de productes i serveis, aprenentatge, etc.), que
provoquen reflexions al voltant del fet comunicatiu
i, connectat amb aixo, a la llengua que usem per a
les interaccions.

Aquest nou context de transformaci6 €és el marc
ons’had’ ubicar’estudi sobre els usos de les llengies.

! Les investigacions de les quals sorgeix aquest escrit han sigut realitzades amb el financament de les Subvencions per al foment de treballs
d'investigacio i d'estudis en I'ambit de la planificacio lingiiistica i de la lingiiistica aplicada (edicions 2017 i 2019), concedides per la Conselleria

d’Educaci6, Cultura i Esport (Generalitat Valenciana).
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A final dels anys seixanta del segle passat, Rafael
Lluis Ninyoles (1969)subratllava la primacia dels
elements estructurals com a marc d’interpretaci6
del conflicte lingiiistic. Des d’aquesta perspectiva,
hem d’atendre la competéncia entre idiomes que,
en el context actual de profundes transformacions
socials i culturals, té en el m6n digital un nou espai
de pugna hegemonica. Per deixar constancia de
les noves dinamiques de relacio entre llengies, la
investigacio empirica agafa un paper clau, i aquest
treball va en aquesta linia. Addicionalment, com a
sociolegs del Pais Valencia que tenim les llengiies
i la identitat entre les nostres linies d’investigacio,
el llegat de Ninyoles és per a nosaltres una guia
de treball des de tots els punts de vista: teoric,
metodologic i empiric.

S’ha obert un ventall ampli de noves situacions
i ambits on la sociolingifstica pot posar el focus
en un context d’interconnexio creixent a escala
global. Donada aquesta realitat i, per altra banda,
la possibilitat d’accedir a una gran abundancia de
dades disponibles, els sociolingiiistes han de revisar
les eines metodologiques per tal d’adaptar-les al nou
context, avaluant-ne els avantatges i inconvenients.
Per exemple, suposa un avantatge significatiu el fet
de poder accedir a I'Gs que els individus fan de la
llengua a Internet sense necessitat d'interactuar-
hi, circumstancia que evita la reactivitat que
tenen técniques com l'enquesta o I’entrevista.
Precisament Ninyoles (2017) observava, des d’una
optica psicosocial, com el prejudici i la ideologia
funcionaen en la percepcio de les propies situacions
i també en les practiques com a parlants. Tot aixo,
afegim nosaltres, esta present en les interaccions de
tecniques com I'enquesta i té conseqiiencies en la
qualitat de les dades. Aixd no vol dir que les dades
de les enquestes no tinguen utilitat; el que volem dir
és que I’observacio directa dels usos de les llengties
que aqui presentem té un valor indubtable, perque

proporciona  informacid sobre comportaments
objectivats. Les observacions de les accions en I'espai
digital es poden fer a distancia, disminueixen els
costos i els esforcos relacionats amb el desplacament
i es facilita el registre de la informacid. No obstant,
i com a dificultat, s’ha de tenir en compte que la
tecnologia esta en continua transformacio i que els
instruments de registre i mesurament han de ser
suficientment flexibles per a anar adaptant-los als
canvis.

2. TECNIQUES QUANTITATIVES D’INVESTIGACIO
PER A MESURAR 1’US DE LES LLENGUES EN LA
COMUNICACIO TELEMATICA

Shan  desenvolupat  diverses  tecniques
d’investigacio quantitatives diferents a I’enquesta
estadistica i aix0 s’ha pogut fer tant amb
una poblacié de municipis (el cens complet
d’ajuntaments del Pais Valencia)®? (Catala i
Penalva 2019a i 2019b), com amb una mostra
estadisticament representativa d’empreses de serveis
B2G* de capital valencia (Catala i Penalva 2020).
Aquestes tecniques s’han aplicat per registrar I'ds de
les llengiies en les modalitats telematiques segiients:
pagines web, xarxes socials, correu electronic i
telefon (fix) i, en el cas dels ajuntaments, també
en l'administracio electronica. Reprenem les
tecniques de recollida d’informacié quantitativa
per a repassar les que hem emprat en aquestes dues
experiencies de recerca:

* Explotacio de fonts secundaries: es tracta
sobretot de les variables “explicatives” i
sorgeixen de les bases de dades segtients:

* En un altre treball també ho vam fer amb els ajuntaments de les Illes Balears (vegeu Catala 2010). En aquell cas només per a les pagines web.

3 En terminologia del marqueting, B2G és un acronim de I'angles business to consommer, que defineix els negocis que venen productes o serveis

directament al consumidor final.

" En un futur esta projectat emprar el mateix procediment que s’ha desenvolupat per a I'administracio electronica a les plataformes de compra en linia.
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Taula 1. Fonts de dades d’on s’han obtingut les variables explicatives

http://www.dogv.gva.es/datos/1983/12/01/pdf/1983_802514.pdf .

Font o base de dades Indicadors/dades Estudi
Padr6 municipal d’habitants (01-01-2016) -INE-. - Volum de la poblaci6 del municipi

Llei 4/1983 de de 23 de novembre, d ‘s i ensenyament del valencia Ajuntaments
(DOGV): - Domini lingfifstic del municipi i empreses

Sistema d'Informacio Municipal de la Direcci6 General de I’Admi-
nistracio Local (Generalitat Valenciana): http://www.presidencia.

- Partit que ostenta I’alcaldia.

- Domini lingifstic. Ajuntaments

gva.es/ca/web/civis . - Telefon. valencians
Bases de dades de les diferents Diputacions provincials. - Correu electronic. (2005-2017)
Enquesta sobre audiencia de radio (Radio Televisi6 Valenciana, 2004). | - Us social de la llengua.

- Mostra

- Capital social

- Volum de treballadors
Sistema de Andlisis de Balances Ibéricos-SABI - Domicili social Empreses

- Pagina web valencianes

- Telefon de serveis

- Adrega electronica B2C (2018)

World Wide Web (Internet). Fonts diverses

- Dades alternatives no presents en el SABI

Directorio Central de Empresas (INE)

- Estructura de la poblacio d’empreses

* Observacio  sistematica-analisi  basic
de contingut. shan visitat les pagines
web i els perfils a les xarxes socials dels
ajuntaments valencians i les empreses de
la mostra (397), per tal d’obtenir diferents
indicadors (idioma de la pagina d’inici de la
web oficial, llengiies de la web, idiomes dels
portals d’administraci6 electronica, llengties
emprades en les comunicacions de les xarxes
socials, etc.). Aquesta informaci6 ha sigut
codificada i introduida en el programa de
tractament estadistic /BM SPPS Statistics 20
per a la seua analisi. Disposem d’informacio
sobre les xarxes socials i sobre I'administracio
electronica a partir de la investigaci6 de 2017
(en estudis anteriors, 2005, 2007 i 2010,
nomeés es van abordar les pagines web).

e “Client o ciutada misterios”: la modalitat
de la técnica de l'observacio participant

propia de la investigaci6 de mercats
anomenada “compra misteriosa” (en
angles, mistery shopping), és una tecnica
en la qual I'investigador o el treballador de
camp adopta el rol d’un/a consumidor/a
qualsevol i simula una compra o demanda
d’informaci6 per enregistrar comportaments
i comunicacions verbals que previament
poden estar codificats. La mateixa tecnica
s’ha traslladat a la interaccio ciutada-
administracio, sota el nom de “ciutada
misterids”.> Aquesta técnica s’ha aplicat a
les telefonades i a la interacci6 mitjangant
correu electronic, en les quals s’ha fet una
pregunta senzilla i comuna a totes les
empreses 0 ajuntaments per veure quina
és la llengua que s’empra en la interaccio.
L'aplicaci6 d’aquesta técnica és una novetat
a partir de la investigacio de 2017.

> Aquest concepte, “ciutada misterids”, ja ha sigut utilitzat per Krischke (2008: 11). Molts altres han utilitzat la técnica de la “compra misteriosa” per
a la relacio ciutada-administracic, en la qual el ciutada adopta el rol de consumidor de serveis (en el nostre cas d’informacic); per exemple, Bradbury i

Milford (2003); Ritters i al. (2009); i Giacomelli i Tonello (2015).
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Amb la informaci6 obtinguda s’ha generat una
matriu unitaria amb diferents indicadors sobre
el cens d’ajuntaments i la mostra d’empreses.
Aquest full de dades s’ha explotat estadisticament

Taula 2. Fitxes tecniques dels estudis

per generar la informacid presesntada als dels
informes respectius. Les fitxes tecniques dels
estudis més recents aplicats als dos universos de
poblaci6 son les segtients:

Unilat d'analisi Ajuntaments valencians Empreses de serveis B2C de capital valencia

Ambit geografic Pais Valencia Pais Valencia

Grandaria de l'univers 542 ajuntaments 160.608 empreses

Brvor de la mosiva (10 50D, s fa un cens) + 5% (per a un nivell de confianga del 95,5%) en el

suposit de mostreig aleatori

Grandaria de la mostra

542 (no s’obté, es fa un cens)

397 empreses

Tipus de mostreig Cens

Aleatori estratificat per grandaria de I'empresa
(volum de treballadors) i activitat ®

Simple en primera instancia (de representacié minima

Assignacio

(no és aplicable en censos)

per segments) i proporcional per als restos

Marc de la mostra

(no és aplicable en censos)

Sistema de Andlisis de Balances Ibéricos-SABI

Responsable del treball de camp

Susana Moreno Mancebo

Susana Moreno Mancebo

Data del treball de camp Juliol-setembre de 2017

Juliol-setembre de 2018

Gran part dels indicadors fan allusio a la
presencia de les llengiies en les modalitats de
la comunicacio telematica i aixo implica una
categoritzacio binaria o dicotomica (esta present
0 no esta present la llengua). Pero en la majoria
d’aquestes modalitats, la categoritzacio binaria per
a les dues llengties oficials acaba convertint-se en
el que, des de 2005, anomenem “estatus lingiiistic”
(de la web, de les xarxes socials, del contestador
telefonic, de l’administracid  electronica...),
que € una categoritzacio interrelacional que
combina les dues llengiies per formar un llistat

de tres etiquetes: monolingtie valencia, bilingiie i
monoling{ie castella.

Abans de la nostra proposta, no shavien
elaborat sistemes d’indicadors per a registrar de
manera sistematica la presencia de les llengies
en els mitjans telematics de 'administracio en
entorns multilingties. Tot i que en I'ambit de la
llengua catalana hi ha hagut intents aproximatius,
com els que han fet 1a Plataforma per la Llengua’
i l'associacio Webmasters Independents en Catala,
de Cultura i d’Ambits Civics-WICCAG,® nosaltres
plantegem una metodologia una mica més

¢ La delimitacid de les activitats que formen part de la poblacic “empreses de serveis I'activitat de les quals implica habitualment una relacic directa
empresa-consumidor” va ser a través de la Clasificacion Nacional de Actividades Econdmicas 2009 (CNAE-2009) -vegeu https://www.ine.es/dyngs/INEbase/
es/operacion.htm?c=~Estadistica_C&cid=1254736177032&menu=ultiDatos&idp=1254735976614, visita el 27/02/2020. Perd en segona instancia les vam
agrupar en set categories per simplificar I'estratificacio. Aquestes agrupacions son les segtients (entre parentesi els codis CNAE-2009 que formen part de
cada categoria): Tallers i reparacions (45 i 95), Comer al detall (47), Hostaleria i activitats relacionades amb turisme (55, 56 i 79), Immuobiliari/financer
(64,65,06,68), Sanitari/assistencial (86,87), Cultura, jocs i esports (90,91,92,93), i Serveis personals (96).

7Vegeu https://www.plataforma-llengua.cat/que-femy/estudis-i-publicacions/221/lus-del-valencia-en-la-comunicacio-digital-de-les-corporacions-muni-

cipals (visita el 21/2/2020).

8 Vegeu http://wiccac.cat/webscat.html (visita el 21/2/2020).
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elaborada i homologable en un entorn academic.
En altres ambits lingiiistics, comptem amb
aproximacions com les de Makhmutov et al. (2015)
o Berezkina (2018).

Pel quefaal’empresa, hiha mésaproximacions
sobre entonacio, llenguatge no verbal, significats,
tipus de missatges, etc. en la investigaci6 sobre
els departaments d’atenci6 al client o les webs
corporatives que sobre els idiomes emprats (Varela
2015: 135; Yanaprasart et al. 2013: 137). De totes
maneres, podem trobar treballs qualitatius sobre
la presencia de I’espanyol en webs d’empreses als
EUA (Singh et al. 2008) i sobre I'ds de les llengties
de treball en les empreses basques (Van der Worp
et al. 2017) i estudis de caracter legal sobre la
llengua tartara en contraposicio amb el rus en
I'ambit economic (Kalganova 2014). També es
poden trobar treballs quantitatius en la linia del
nostre que observen |'Gs de les llengiies en les webs
d’empreses ucraineses (Ugolkov i Karyy 2017), en
les de multinacionals (Yanaprasart et al. 2013) o
en els departaments d’atencio al client d’empreses
gallegues (Varela 2015).

Perd no son habituals estudis quantitatius
que sistematitzen la informacio sobre 1'is de
llengies en els mitjans telematics amb una mostra
estadisticament representativa d’empreses d’un
ambit territorial especific. L'antecedent més proxim
és precisament amb la llengua catalana, el Estudi
Elan.cat de 2009 (Marf et al. 2010: 142), que no
és una observacio sistematica, sind una enquesta
restringida a empreses de Catalunya de 10 a 249
treballadors (petites i mitjanes) desenvolupada per
la Universitat Oberta de Catalunya, the University
of South Wales i agencies governamentals de
Catalunya. En aquesta enquesta s’aborden les
llengiies de comunicacié en el mercat interior
i exterior, incloent-hi les llengties en que esta
redactada la web. Uns anys abans, la Secretaria de
Politica Lingiistica (2009) havia fet una enquesta
amb empreses de serveis en 1a qual també s’incloia
la llengua de la pagina web (i on el castella
superava al catala, al contrari del que succeia en
la publicitat o en la retolaci6 dels establiments).
De tota manera, insistim en el fet que obtenir

aquesta informacio via enquesta incorre en un
biaix important, ja que implica una observacio
indirecta en la qual es pressuposa la veracitat de
la informacio transmesa oralment. En canvi, en el
nostre cas, la informacio arreplega estrictament la
realitat de les empreses en el moment del treball de
camp, ja que constatem les llengies de redaccio de
cada web acudint a les URL.

Finalment, i abans de centrar-nos en un cas
especific, volem caracteritzar els mitjans telematics
en relacio amb les tecniques proposades i el tipus
de comunicacio que reflecteixen. Partim de la idea
que la interaccié mediada tecnologicament depén,
logicament, delatecnologiaespecificautilitzada. Son
rellevants els tipus de comunicacio que s'estableixen
en termes de direccid (uni o bidireccional), de
seqiiencia temporal (sincronica/en el mateix
moment, o asincronica/no simultania), i de format
de presentacio del llenguatge. També és pertinent
observar la finalitat de a comunicaci6 que estableix
I"administraci6 o I'empresa amb els seus ciutadans
o clients respectivament, perque son aspectes molt
rellevants, per exemple, en la determinaci6 de les
fases dels processos de maduracié tecnologica de
I'administracié electronica (Paiva i Gomes,2014;
Zahran et. al. 2015). Unes fases que van des de la
mera introduccio d’informacio, fins a una successiva
incorporaci6 de serveis de tramitacio, possibilitats de
consulta ciutadana i apertura del govern cap a la
participaci6 politica. A les dimensions informatives,
transaccionals, de transparencia i de participacio
s’ han d’afegir-hi les simboliques i les identitaries,
dins de les quals, per exemple, hem de considerar
la recreaci6 de la vida quotidiana de les poblacions
a través dels comptes oficials de les institucions
(Catala i Penalva 2019 i 2019b). Per altra banda,
també categoritzem el tipus d’observacié o mesura
i per obtenir mesuraments amb nul-la reactivitat
(analisi de contingut) o molt reduida (observaci6
i registre de respostes de la interaccid ciutada/
client-administracié/empresa). La reactivitat és la
possibilitat d’alterar I'objecte observat pel simple
fet de observar-lo, com passa, per exemple, amb les
técniques conversacionals (enquesta, entrevista,
etc.).
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Taula 3. Tecniques de mesura i tipus de comunicaci6 en les modalitats de comunicacié telematica

Format de
presentacio del

Finalitat Comunicacio Interaccio llenguatge Observacio Tecnica
. e o L ) Analisi de

Web Informativa Unidireccional Asincronica Multimedia No reactiva .
contingut
Administracio ) Analisi de

. No reactiva .
Electronica . e o o contingut

Transaccional Bidireccional Asincronica Escrit —
/ Comerg Reactivitat Mystery
electronic baixa Shopping
. . e N . Reactivitat Myste

e-mail Informativa Bidireccional Asincronica Escrit eac.wla ) ry
baixa Shopping
Xarxes Socials | Informativa i e . o . Analisi de

L o Multidireccional Asincronica Multimedia No reactiva .
Digitals participativa contingut

N . S N Reactivitat Myst
Telefon Informativa Bidireccional Sincronica Oral eaCFMta )Y ep/
baixa Shopping
Contest\afior Filtrat Bidireccior}al no | Sincronicaen oral No reactiva Myste’ry
automatic conversacional dues fases Shopping

En el cas de I'’administracio electronica/
comerg electronic, no s’ha acabat d’aplicar el
mystery shopping, perd és una opcié que s’ha
marcat per desenvolupar en un futur immediat, i
consistiria en realitzar tramits o compres reals per
veure en quins idiomes es completen els processos.

3. UNA PROPOSTA D’INDEX APLICADA A L’AMBIT DE
L’ADMINISTRACIO PUBLICA

A continuaci6, com a exemple d’aproximacio
al mesurament de I's de les llengiies en el mon
digital de contextos bilingies i a partir dels resultats
obtinguts en una serie d’estudis desenvolupats pels
autors en I'ambit especific de 'administracio local
valenciana (Catala 2010; Catala i Penalva 2019a i
2019b), es realitza una proposta metodologica de
creaci6 d'un index a partir d'un conjunt d'indicadors
estructurats sobre les dimensions de I"atencio mediada
telematicament. Aquesta aproximacié permet el
disseny d’'una guia per al monitoratge del grau de
desenvolupament multilingtie de I'administraci6
ptiblica en I'atencio al ciutada.

En tot procés d'interaccié comunicativa
intervé lidioma. Compartir el mateix codi és
un requisit essencial per a una comunicacio
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eficient. En les societats monolingies, la parla dels
treballadors publics en els mitjans telematics no té
més transcendencia que la doferir un llenguatge
estandarditzat i assequible als diferents grups
socials que travessen tots els nivells de competencia
linglifstica i d'instrucci6. En canvi, a les societats
multilingies, a banda dels condicionaments juridics,
se li afegeix la voluntat de I'administracio per
interactuar en els diferents idiomes que coexisteixen.
Logicament, en primer lloc hi ha la normativa que
prescriu 0 hauria de prescriure una pauta d’actuacio.
En el cas valencia, hi ha la Llei 4/1983 d’is i
ensenyament del valencia, que subratlla I'obligacio
de I'administraci6 de garantir la cooficialitat en els
territoris de domini lingiistic. Perd I'estudi empiric
ens ha mostrat que aixo no esta funcionant en tots
els municipis. Amb els nostres treballs pretenem
valorar, per la via dels fets, 1a voluntat de les autoritats
puibliques respecte de I'tis de les llengties.

Duna altra banda, la incorporacio del
multilingfiisme a Iadministracié é un bon
instrument d’institucionalitzaci6 i difusié de I'ds
de les llengiies minoritaries. Des d’aquesta atencio
multilingie es contribueix a la normalitzaci de les
llengies, traslladant a I'ambit puiblic usos que poden
ser més aviat restringits a 'ambit privat. Des del punt
de vista sociolingiiistic, |'absencia d'una determinada
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llengua en I'ambit administratiu és considerat un
indicador de diglossia (Fishman 1979).

Els indicadors establerts recullen directament
els aspectes a mesurar i estrictament conductes
manifestes, no actituds o predisposicions a I’accio,
que podrien produir alteracions relacionades
amb la variabilitat del comportament huma i la
preséncia de la subjectivitat. Aquests indicadors
recullen un tipus d’informacié que és el resultat de
decisions preses, en aquest cas, pels representants o
treballadors ptiblics de politiques publiques.

Al marge de I'explotaci6 de resultats que hem fet
publicaen altrestreballs (Catala i Penalva 2019a,2019b,

2020), en aquesta aportacié metodologica ens hem
marcat elaborar un index sintetic que mesure el grau
d'incorporacio del valencia en la interacci6 mediada
tecnologicament de I'administracié amb la ciutadania.
La seua eficacia resideix, en primer lloc, en el facil
accés a les dades i, en segon lloc, en el compliment dels
requisits basics d'un sistema d’indicadors (Shavelson,
McDonnell i Oakes 1991): comparabilitat, estabilitat
temporal, actualitat, sensibilitat als canvis, factibilitat,
claredat en la forma de presentar la informacic i
d’exposar la seua metodologia, i utilitat (en el sentit
que permet la presa de decisions per part de les
administracions i agents politics implicats).

Taula 4. Indicadors de bilingiiisme a I'administracio intervinguda tecnologicament

Dimensio Indicador Calcul Rang | Index categoria
a. Presencia del valencia % relatiu del total d apartats de la web en castella | 0-100 | A. Index (base 100
Puntuacions = \15. 0, p;mtuamo
Web 0. Unicament en castella maflm;a l a
b. Llengua d’inici web 10. Barreja no estructurada 0-30 pfl.r irdefa suma
L d’indicadors “a
20. Eleccio .
30. Unicament en valencia L
% d’elements transaccionals expressats en
Admn\nsltraao . Presencia del valencia Vfllenu”a S(?})re el tota} (por}a.lsl oficina 0-100 B Ex.pressat en
electronica virtual” o “seu electronica”, i impresos de I'indicador
sol-licitud)
d. Contestaci6 a e-mail 0. No resposta C. Puntuacié
. N O 0-100 | . .
Email enviat en valencia 100. Resposta en valencia o bilingtie indicador “d” menys
e. Grau de correccio -10 si hi ha incorreccions quan es contesta 100 (-) puntuacié
ortografica en la resposta | en valencia indicador “e” (d-e)
o
. o R Suma q\el % tems/posts .eXpressyat.s en D, fndex (base 100
Xarxes Socials | f. Presencia del valencia en | valencia pel compte oficial de I'ajuntament 0300 | = 300, puntuacis
Digitals Facebook, Twitter, YouTube | en cada xarxa social. Sobre una mostra dels r;ﬁxir;lz)
primers 15 items extrets en la mateixa data
g.Llengua de la primera Castella 0 0-100
al-locucio del/ la interlocutor/a | Valencia 100
h. Llengua utilitzada quan | (inicament per als que contesten en castella): E. fndex: a partir e
el /la operador / a escolta | Interromp conversa 0 o
: i s L 0-50 | lasuma d’indicadors
. la intervencio en valencia | Castella 25 oo (£ Gpoy |, chiss
Telefon del/a observador/a Valencia 50 g (@°h") + i
beencia del valendia (base 100 = 130,
. N Al seng}a el valencia (-10) . puntuacié maxima)
i. Contestador automatic. | Valencia com a segona llengua del missatge (25) | - 10-50
Llengties disponibles Valencia com a primera llengua del
missatge (50)
INDEX SINTETIC | Mitjana dels indexs de cada dimensié (A + B + C + D + 1) /5 RANG: 0-100
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Establint uns indexs parcials de cada categoria
en base 100, en la Taula 4 s'inclouen procediments
que arrepleguen diferents rangs per a cada indicador,
en funci6 del pes que li atorguem. Les puntuacions
maximes (tant de les categories com de I'index
sintetic) contenen el valor que s’estima com a objectiu
final de I'administracio, en termes d’Gs i foment de la
llengua propia, en aquest cas el valencia.

Taula 5. Distribucié de I'index compost de
presencia del valencia

Tant mitjana com mediana se situen en un
valor de I'index al voltant de 50, prova de la gran
disparitat de situacions i del llarg cami que queda
per recorrer en la implantacié del valencia en la
comunicaci6 telematica de 1'administraci6 local
(recordem que la situaci6 ideal, en bona mesura
alineada amb la prescripci6 legal, és 1a d'un index
compost de 100).

Taula 7. Index mitja segons domini lingiiistic
dels municipis

Fregiiéncia %

Entre 75 100 104 19,1%
Entre 501 75 173 31,3%
Entre 25150 108 19,9%
Entre 0125 148 27,3%
S'ense d'ades en més de dues 9 6%
dimensions

Total 542 100%

Després de la puntuacié obtinguda en les
observacions del treball de 2017 (Catala i Penalva
2019b) s’obté un ranquing dels 542 municipis del
Pais Valencia. Els resultats permeten estructurar el
total de municipis en els quatre quartils. Aquesta
distribuci6, bastant equilibrada, mostra situacions
molt dispars en el conjunt del Pais, pero destaquen els
municipis d’una presencia mitjana-alta del valencia
(50-75% en I'index), amb més del 30%, i els d'una
presencia marginal de la llengua propia (0-25% en
I'index), molts d’ells del domini lingfiistic castella.

Taula 6. Estadistics de 'index compost de
presencia del valencia

Estadistic Valor Estadistic Valor
Casos valids 534 Minim 731
Mitjana 49,24 Maxim 96,00
Mediana 51,90 Percentil 25 26,32
Moda 1231 Percentil 50 51,90
Desv. tip. 25,11 Percentil 75 70,81
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Domini lingiiistic Mitjana N Des. 1ip.
Valencia 60,52 393 18,03
Castella 17,82 141 8,83
Total 49,24 534 25,11

Logicament, aquest index esta fortament
condicionat pel domini lingiifstic del municipi,
amb una mitjana de poc més del 60% en el
domini valencia, per vora 18% en el cas del
castella. Aquest valor de 60 i escaig per al domini
valencia ens situa sobre una realitat encara més
lluny de la normalitat.

Taula 8. Estadistics de fiabilitat

Alfade | Alfa de Croancf] basat N d'elements
Cronbach | en els elements tipificats
0,850 877 6

Per comprovar la fiabilitat i la consistencia
interna del conjunt d’indicadors, s’ha emprat
el coeficient alfa de Crombach. En aquest
procediment, la correlacié entre els diferents
indicadors ens assenyala el grau en queé els
indicadors mesuren la mateixa cosa; ens indica el
grau en qué la informaci6 de diferents indicadors
esta representada en un dnic factor. El valor
d’aquest coeficient mostra consistencia en les
puntuacions dels diferents indexs que composen
I'index total, ja que el seu valor supera 0,7
(correlacio considerada “acceptable” per George i
Mallery (2003).
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Taula 9. Estadistiques total-element

. ) ) Variancia de Correlacio Correlacio | Alfa de Cronbach
Mitjana de l'escala si | R L .
RO lescala si s’elimina | element-total miiltiple al si s’elimina
s'elimina Uelement ) ) ;
lelement corregida quadrat lelement

Index compost 246,22 15.767,17 1,00 1,00 0,78
Atenci6 telf. 234,50 16.031,42 0,68 1,00 0,82
Web 234,82 14.401,01 0,74 1,00 0,80
Xansessocials 27402 18.026,66 0,66 1,00 083
digitals
E-mail 243,17 16.495,30 0,40 1,00 0,89
Adm. electronica 244,57 16.717,94 0,57 1,00 0,84

Des del punt de vista metodologic, el nostre
treball permet la comparacio entre diferents
moments i entre diferents unitats. També s’estima
rellevant perqué és susceptible d’aplicaci6 a altres
ambits d’atenci6 al public, com el que hem publicat
de les empreses comercials (Catala i Penalva 2020)
incorporant també la utilitzacio d’altres llengfies
estrangeres. Aix0 és pertinent en els territoris en
qué l'administracio ha de donar servei a una
proporcié considerable de poblacié procedent de
diferents paisos d’Europa. El mesurament permet
ubicar en un moment donat l'estat de Iatencio
telematica multilingiie d’'un determinat organisme
de I’administraci6 publica. Els indicadors no només
serveixen per avaluar els processos d’integracio
de les llengiies minoritaries, sino també per a la
planificacié de politiques lingiistiques i com a
orientadors d’'acci6 de les entitats estudiades. Des
d’aquesta perspectiva, el disseny i implementacio
d’indicadors és una activitat performativa.

4. CONCLUSIONS

s’ha presentat un compendi de técniques
d’investigacio per mesurar 1'Gs de les llengiies a
través de les dades que ofereix la comunicacio
telematica amb la finalitat de superar les limitacions
de lenquesta i d'altres técniques d’observacio
indirecta. Es tracta d’'una metodologia de recollida
de dades que, pel fet de ser directa, evita les distorsions
(bé per fallida de la memoria o bé per simular

respostes ajustades a allo socialment desitjable o al
marc ideologic) de la dinamica pregunta-resposta
de I'enquesta quan vol mesurar el que la persona
entrevistada recorda o diu que fa, o les actituds cap a
I'objecte d’estudi. Per altra banda, rebaixa de forma
significativa els recursos necessaris per a dur a terme
un treball de camp de prou amplitud territorial com
és el que abasta la llengua catalana o alguns dels
seus territoris.

Les investigacions que els autors han
desenvolupat en els ultims anys sobre dos
ambits (el de I’administracio local i el de
I’atenci6 al puablic de les empreses de serveis)
han propiciat una serie de reflexions sobre
la metodologia que han permés idear una
proposta viva, cada vegada més ambiciosa, i
que pretén afinar les estrategies metodologiques
i ampliar el camp d’observacio. Es tan gran la
disponibilitat de dades a través dels mitjans
telematics que ara la investigacié social pot
fer un seguiment més exhaustiu de 1'is de les
llengiies. S’ha de ser conscient, també, del fet
que s’ha ampliat el nombre de llengiies en
contacte (el mateix procés de globalitzacio
ha incrementat la mobilitat geografica). Aixo
provoca una expansio de l’objecte d’estudi
(la llengua) i la seua transformacio cap a
formes hibrides on el vocabulari i expressions
d’origen anglés avancen progressivament; de
fet, la mateixa terminologia computacional que
domina aquest ambit d’estudi prové de termes
en aquesta llengua.
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Finalment, amb I’elaboraci6 de I'index global
del'ts de les llengties en 1a comunicaci6 telematica
de I’administraci6 local hem constatat una gran
capacitat per concentrar el comportament dels
diferents indicadors (a través de Iestadistic alfa
de Crombach). També hem pogut comprovar
amb aquest index I'alta diversitat de situacions
(de tots o gairebé tots els mitjans telematics en
valencia, fins a ningun o practicament ningun,
passant per tota la gama intermedia) i tot en el
domini lingiistic valencia, per la qual cosa queda
clar que el cami a recorrer fins a la normalitzacio
lingfiistica és encara llarg, tot i estar parlant
d'un ambit, el de 'administracio ptblica, on la
presencia de la llengua oficial minoritzada hauria
de ser un fet d’extensio completa, com passa a
Catalunya o practicament també a les Illes Balears
(Catala 2010).
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