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APROXIMACIO AL RESPECTE LINGUISTIC
DES DE LA RESPONSABILITAT SOCIAL DE LES EMPRESES
Josep M. Canyelles*

Resumen al final del articulo.

The abstract can be found at the end of the article.

La responsabilitat social de les empreses (RSE) comporta la integracié
de les inquietuds dels grups d’interés en el funcionament corporatiu.
Per aquesta via, les empreses desenvolupen compromisos més sosteni-
bles i profunds envers els drets humans, la sostenibilitat ambiental, o
altres drets socials, culturals i economics, alhora que 'empresa millora
la seva confianca i la seva legitimitat social. Malgrat que els aspectes
linguiistics hi tindrien un encaix conceptual i metodologic ple, la reali-
tat ens mostra que aquesta integracié s’esta produint de manera molt
limitada.

Es proposa que les empreses hi facin una aproximacié combinant as-
pectes legals i d’'RSE, concebent aquesta no com “anar més enlla de la
llei” sin6 com a integraci6 de la complexitat que ens ofereix la realitat.
Alhora, cal que els grups d’interés desenvolupin noves maneres de fer
traccié. Finalment, s’aborda com un enfocament en RSE podria perme-
tre noves aproximacions i noves solucions, sempre partint de la idea
que aquest enfocament de gestié es val de la creacié de confianca.

Paraules clau: responsabilitat social; RS; RSE; llengua; empresa.
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litatglobal.com).
Data de recepci6 de larticle: 1.12.2009; data d’avaluacié: 14.1.2010; data d’acceptaci6 de la versi6
final: 18.2.2010.

Revista de Llengua i Dret, nim. 54, 2010, p. 245-276 | 245



246

Josep M. Canyelles

Sumari
Introduccié
2. El sostre de vidre
3. Lallengua, entre la llei, el marqueting i I'RS
4. Integrar la complexitat
5. Sobre traccions i conviccions
6. Noves aproximacions
7. Noves solucions
8. Crear confianca
9. Conclusions

Algunes referéncies

1. Introduccid

Des de fa uns quants anys, algunes empreses han anat desenvolupant politi-
ques de responsabilitat social' (RS) per mitja de les quals integren inquietuds
o sensibilitats de la societat en llur gestid i en llur conducta corporativa. Mal-
grat que, sobre el paper, aquest pugui semblar un marc excepcional on encabir
el comportament corporatiu amb referéncia a la llengua, la realitat ens mostra
que, ara per ara, la integracié dels aspectes lingiiistics dins els continguts de
I'RS no s’ha produit sin6é de manera molt esporadica.

Al llarg de l'article exposem de quina manera aquest enfocament de gestié
innovador pot suposar una oportunitat per a la normalitzaci6 de la llengua i

especificament per al seu Gs en el context socioecondmic.

Pel que fa al concepte de responsabilitat social, cal fer notar que totes les defini-
cions engloben en un sentit ampli les inquietuds presents en la societat, les
quals s’han d’interpretar amb el concurs dels grups d’interés. Aquest fet ator-
ga a aquest enfocament de gestié un caracter marcadament basat en el dialeg,
la rendicié de comptes, la transparéncia i la generacié de confianca amb les
comunitats on s’és present. Vegem tot seguit dues definicions de referéncia:

1. Al llarg de l'article parlarem indistintament de responsabilitat social de les empreses (RSE) o responsa-
bilitat social (RS), en la mesura que aquest enfocament de gesti6 també és valid per a altres organit-
zacions com el sector public o social. La denominacié més academica de responsabilitat social corporati-
va (RSC), literal respecte a 'origen angldfon de I'expressid, ha anat retrocedint per tal com s’associa
preferentment a grans corporacions i no afavoreix que les pimes es percebin com a subjectes d’aquest
enfocament de gestid.
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a) El Llibre verd per al foment d’un marc enropeu per a la responsabilitar social de les
empreses (Comissié Europea, 2001) es refereix al concepte d’'RSE com «la inte-
graci6 voluntaria, per part de les empreses, de les preocupacions socials i am-
bientals en les seves operacions comercials i les seves relacions amb els seus

interlocutors».

b) La futura Guia ISO 26000 s’hi refereix com la responsabilitat d'una orga-
nitzacié davant els impactes que les seves decisions i activitats ocasionen en la
societat i el medi ambient, a través d’un comportament transparent i etic que:
contribueixi al desenvolupament sostenible, incloent-hi la salut i el benestar
de la societat; prengui en consideracid les expectatives de les parts interessa-
des; compleixi amb la legislacié aplicable i sigui coherent amb la normativa
internacional de comportament, i estigui integrada en tota l'organitzacid i es
porti a la practica en les seves relacions.

Dialeg, millora i rendicié de comptes

Per tal de comprendre com funciona I'RS des d’un punt de vista metodologic,
cal fer referéncia als processos d’identificaci6 dels grups d’interés o partprenents,’
d’identificacié de quins s6n els temes (materialitat) i de rendicié de comptes
(transparéncia). Hem volgut destacar aquestes tres idees perqué sén clau per
comprendre queé és I'RS, alhora que al seu voltant trobem les confusions més
habituals.

Expressat de manera sinteética, es tractaria que els compromisos i els processos
de millora d’una organitzacié que vulgui gestionar la seva RS han de partir de
la determinacié correcta de quins sén els aspectes més rellevants als quals
caldria fer front. A banda del coneixement del qual disposa la mateixa empre-
sa, els seus grups d’interés poden aportar punts de vista complementaris sobre
els impactes de l'activitat empresarial i ajudar a determinar les millors practi-
ques per desenvolupar processos de millora.

En aquest sentit, fixem-nos que no ens limitem a una ética empresarial defi-
nida segons els valors de la propietat, siné a uns processos de dialeg amb els

2. Amb grup d'interés, part interessada o el neologisme no reconegut partprenent ens referim a qualsevol
dels grups que sén afectats per 'empresa o afecten I'empresa, com ara clients, treballadors, accionis-
tes, proveidors, competencia, organitzacions socials, administraci, mitjans de comunicacid, associa-
cions empresarials, etc. Es tracta, doncs, dels grups que prenen part en l'interés de I'empresa i que
aquesta reconeix que hi tenen interessos legitims. La paraula original en angles és stakebolders, que
s’ha traduit per grups d'interés o parts interessades. En franceés s'utilitza partie prenant. Vegeu larticle
«Proposta del neologisme partprenent»: http://www.ub.edu/empresarials/ec/pdfs/157-CAT-Neolo-
gisme_partprenents_cat.pdf.
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grups d’interes, és a dir «aquells grups, persones o organitzacions que tenen
alguna mena d’interes al voltant de les operacions o 'existéncia d’una deter-
minada organitzacid, especialment quan aquesta reconeix que té una obligacié

moral envers aquella».

Una altra caracteristica rellevant és que I'RS comporta comunicar les politi-
ques i les actuacions, ja que la transparencia n’és un dels principis més relle-
vants. Els anomenats informes de sostenibilitar® o memories d’RS tradicionalment
han previst tres camps com a guia per reportar I'acompliment: social, ambien-
tal i econdmic, altrament coneguts com a #riple compte de resultats, en una divi-
si6 feta a 'engros en que els impactes de caracter social inclouen tant els labo-

rals com els de relacié amb la comunitat.

Els aspectes lingiiistics

Per a una empresa o una organitzacié en particular, la determinaci6 de les
materies rellevants per gestionar I'RS esta condicionada pels punts de vista
dels grups d’interés expressades en el marc dels processos de dialeg. Aixi, els
elements a considerar poden variar en funcié del sector, la dimensié, els im-

pactes causats, les pressions rebudes, etc.

L'RS és una practica de caracter voluntari i, a més, no hi ha d’entrada una re-
laci6 estricta de punts que s’hagin de complir. Malgrat aquesta flexibilitat, si
una empresa pretén gestionar I'RS, en rigor no ho podria fer al marge de pren-
dre en consideracié aquells aspectes que hom ha convingut que formen part
dels seus impactes, ja sigui perqué sén consubstancials al sector industrial,
perque es consideren una area de risc en un pafs o perque sén aspectes de re-
llevancia creixent que afecten qualsevol mena empresa. En conseqiiéncia, una
companyia que operi en un sector com el textil no pot deixar de considerar,
per exemple, que les condicions laborals en les empreses proveidores o sub-
contractistes en paisos en desenvolupament formen part de la seva responsabi-
litat social, tot i que no legal.

De manera equivalent, hauriem d’avancar en la consideracié que, al marge de
les especificitats de cada empresa, el fet d’operar en territoris que disposen de
llengiies diferents de les que els estats estableixen com a propies requereix una
sensibilitat respecte als interessos i les inquietuds de cada comunitat, i més
quan historicament s’han produit processos intencionats de minoritzacié per

3. En el context de I'RSE, cal entendre el terme sostenibilitat en el seu sentit més ampli, vinculat no
solament a aspectes ambientals siné també a aspectes socials i econdmics.
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part de governs sovint mancats de condicions democratiques. Aixi, en territo-
ris com el catala o fins i tot el mercat espanyol, la llengua pren totes les carac-
teristiques per ser considerada un aspecte rellevant i per tant material en ter-
mes metodologics, amb el valor afegit que la recuperacié de la llengua propia
disposa dels avals social i governamental.

2. El sostre de vidre

Tanmateix, existeix un sostre de vidre que fa que els aspectes lingiifstics, en
contra dels preceptes de la metodologia mateixa i dels indicis més basics
d’existéncia de materialitat, no emergeixin a la superficie de I'RS.

Si observem que gestionen les empreses en el marc de la seva RS o qué comu-
niquen per mitja de les memories, sorprén la manca de referéncies als aspectes
lingiifstics, tant des del punt de vista de respecte a la comunitat on s’opera
com —fins i tot— de drets del consumidor. En I'ambit de Catalunya, entre

* en queé la materia lingiifstica es descriu explicitament en el

els pocs casos
marc de la gestié de I'RS, trobem la cadena de distribucié Bon Preu, que es-
tableix per als seus dependents que la llengua de salutaci6 és sempre el catala
(llengua del pafs) i que a continuacié han de parlar amb els clients en la llen-

gua oficial que cadascun d’aquests hagi triat.

A escala internacional, en la majoria de casos en qué apareix la qliestié
lingiifstica,” aquesta es refereix a aspectes clarament vinculats a la comprensid
per part de comunitats indigenes. Des d'una realitat assimilable a la catalana,
solament hi ha la iniciativa basca Xertatu,® que sf que fa referéncia amb tota
normalitat als aspectes del respecte lingiifstic. A Catalunya, no ha estat fins al
darrer any que algunes iniciatives d’'RS han introduit aquest punt de vista

4. Una altra referéncia entre les poques que integren la llengua dins I'RS serien els distintius d’'RS
que es van concedir a comercos del barri de Ca n’Anglada de Terrassa, els quals preveien la disponi-
bilitat lingiifstica entre els diversos criteris.

5. En el context global, els aspectes de llengua solament han apuntat cap a realitats indigenes, on
aquest factor esta estretament relacionat amb altres discriminacions de caracter étnic i on el desco-
neixement lingiifstic pot limitar el coneixement de drets laborals, etc. Un exemple que mostra com
queda recollit podria ser el document de 'empresa IBM que fixa els principis de conducta per als seus
proveidors: els proveidors hauran de fer accessibles als empleats els principis de la cadena de submi-
nistrament d’IBM 1 altres informacions pertinents en el(s) llenguatge(s) matern(s) dels empleats i
SUPErvisors.

6. Xertatu és un programa de foment de I'RS a les pimes promogut per la Diputacié de Biscaia.
http://www.xertatu.net.
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(programa RSE.PIME’ o pI’'RSGencat®), perd encara no consta en cap guia o
document de metodologia.

Per tant, malgrat I'existencia de convencions internacionals sobre la diversitat
cultural i els drets lingiifstics, aquestes no formen part dels documents utilit-
zats comunament com a marc on referenciar els compromisos d'RS. En termes
generals, doncs, podem afirmar que la preséncia de la materia lingiifstica ha
estat gairebé nulla des d'un punt de vista explicit.

Aquesta realitat poc sensible al respecte lingiifstic ve donada no solament per
un suposat interes menor de les empreses a entrar en aquesta materia, siné pel
fet que les guies i els materials metodoldgics elaborats per organitzacions ex-
pertes no hi fan cap referéncia explicita, si bé tindria cabuda en els apartats
que aborden la implicaci6 a la comunitat.

Les raons per a aquesta abséncia no han estat estudiades, perd es poden intuir
sense risc d’equivocar-se. D’entrada, no cal veure-hi un oblit intencionat, siné
una tendéncia a posar I'émfasi en determinats aspectes d’abast global com els
ambientals o els laborals, més estandarditzables i amb una gran quantitat de
documents metodologics, normes, iniciatives i, sobretot, uns grups d’interes
clarament identificats.

Fixem-nos que les mancances de tractament o baixa qualitat informativa dins
les materies de I'RS també es donen en un tema de gran rellevancia com els
impactes econdmics, aspecte en que la metodologia de I'RS no ha donat lloc a
tants recursos ni a l'existencia de grups d’interes focalitzats. En I'RS, les em-
preses acaben reflectint solament aquells aspectes en els quals perceben que
tenen una demanda explicita, on hi ha uns recursos metodologics clars i on hi
ha grups d’interes focalitzats.

Des d’aquest punt de vista, podem intuir que les organitzacions de promocié
de la llengua no han sabut introduir la materia dins la logica de I'RS, de la
mateixa manera que els experts o les agencies especialitzades en RS no s’han
adonat del tema o no han tingut interés per fer-li espai.

7. RSE.PIME és un programa que pretén facilitar que trenta pimes incorporin la gestié de I'RSE
promogut pel Departament de Treball de la Generalitat de Catalunya i el Consell de Cambres de
Comer¢ de Catalunya. En les diagnosis, les capacitacions i les avaluacions s’han tingut en compte
aspectes lingiifstics. http://www.rsepime.cat.

8. RSGencat és el Pla de mesures de responsabilitat social de la Generalitat de Catalunya 2009-
2012. hetp://www.acordestrategic.cat/doc/doc_36811034_1.pdf.
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La constatacié de la manca de recursos en la mateéria no treu que les empreses
més compromeses en RS, les quals segueixen rutines per determinar els temes
rellevants, hagin hagut de detectar els aspectes lingliistics, perd —potser
aprofitant-se de la circumstancia— han degut decidir de no incorporar-los
dins els continguts explicits d’'RS. La interpretacié més ben intencionada seria
la de considerar que la incorporaci6é de temes dins I'RS es fa seguint criteris
restrictius pel que fa als punts expressats més amunt. Perd també és possible
imaginar que algunes empreses consideren que aquest és un tema vinculat a
interessos politics i no volen entrar-hi des del punt de vista de la seva respon-
sabilitat social, aprofitant que els experts en la mateéria prefereixen centrar-se
en aspectes més topics com els ambientals o els laborals.

El paper de la metodologia

Hem apuntat que I'RS no tracta d’un seguit de requisits de compliment obli-
gat, sin6 d'un estil de gestié que pretén millorar els impactes de 'empresa i
fer-1i guanyar confianga de la societat a partir de ser sensible respecte a les
inquietuds dels diferents grups d’interés que mantenen demandes legitimes.

Des d’aquest punt de vista, la demanda d’integraci6 dels aspectes lingiiistics
en la materialitat de I'RS respon a una visi6 d’aquest concepte com un enfoca-
ment de gestié dinamic que presta atenci6 a alldo que la societat expressa i que
no es conforma com un model d’addicié de practiques preconcebudes o nor-
mes preexistents.

Hem de ser conscients que el repte de normalitzar aquesta preséncia en l'esce-
nari global depén en gran mesura del que es pugui generar des dels territoris
de parla catalana, o d’altres com Euskadi, Galicia, el Quebec, etc., ja que 0b-
viament no sortira des d’entorns en qué no hi hagi conflictes lingiifstics. O
dificilment s’originara en paisos on la diversitat lingiifstica es troba integrada
a la normalitat socioecondmica, cosa que a I'Estat espanyol topa amb limita-
cions importants per raé de factors historicopolitics que alteren la logica d’'un

funcionament netament empresarial.’

Perd el sostre de vidre també afecta empreses vingudes de fora. Si bé disposem
de magnifics exemples d’empreses foranes que quan han volgut fer negoci a
Catalunya han incorporat la llengua catalana, des d’una optica netament de
mercat, sén moltes les que no procedeixen talment. El fet que I'Estat es pre-

9. Vegeu CANYELLES I PASTO, Josep Maria, «Finalment una operadora ha descobert el mercat!»,
a Jornal.cat. htep://blogs.jornal.cat/josep-m/bloc/finalment-una-operadora-ha-descobert-el-mercat.
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senti de portes enfora com una realitat homogenia fa que aquestes empreses no
descobreixin la realitat fins més tard del que convindria, i quan ho fan desco-
neixen les raons de la minoritzacié de la llengua catalana. A més, no és facil
comprendre els motius pels quals una de les llengiies més importants d’Euro-
pa i la dinovena a Internet no gaudeix d'una major proteccié legal, cosa que la
deixa en condicions d’inferioritat davant les llengiies que disposen de la for¢a
dels estats al seu darrere. Tot plegat fa que no hi vegin ni una oportunitat de
negoci ni una materia d’RS.

El marc legal, les dades sobre el coneixement de la llengua i la sensibilitat
social haurien de propiciar una normalitzacié molt més rapida, que no es pro-
dueix perqueé les normes no han tingut prou abast, perqué no sabem mostrar
el potencial de la llengua,'® perque no sabem explicar prou bé queé esperem de
les empreses que s’hi installen, perque no aconseguim neutralitzar la veu dels
qui presenten aquesta qiiestié com un problema. Es el nostre sostre de vidre,
que I'RS ens hauria d’ajudar a esquerdar amb una metodologia que faci aflorar

la materia i hi fomenti el compromfs.

El sostre de vidre que fem evident ha de servir alhora per qiiestionar algunes
metodologies acceptades comunament en el marc de I'RS, atés que existeixen
normes i protocols que no responen adequadament a 'objectiu de determinar-
ne amb precisié la materialitat. Aix{, si la metodologia usada no serveix per
detectar la materialitat dels elements lingiifstics per part d'una empresa que
ha rebut pressions importants de grups d’interes, accions des de I’ Administra-
ci6 publica, queixes de clients, multes per incompliments, etc., presumpta-
ment podem arribar a la conclusié que moltes altres ‘materialitats’ es poden
estar escapant del filtre."!

Riscos que pot comportar la mateixa RS

Prestem també atenci6 a les dinamiques que esta propiciant el desenvolupa-
ment de I'RS, ja que, en quedar en mans d’alguns grups d’interes, poden re-
presentar un risc per a altres grups i reforgar el sostre de vidre per a les mate-
ries de llengua.

10. A Youtube hi ha un video titulat «Catalan, a business opportunity» adrecat a les empreses que
volen fer negoci a Catalunya. El document aporta informacié rellevant sobre la manera d’establir una
relaci6 positiva i profitosa amb el territori a partir del respecte a la identitat en materia lingiifstica.
La campanya es pot consultar a http://www.gencat.cat/societatdelainformacio/cbo.

11. Experts d’'una entitat certificadora important als quals es va preguntar sobre la no-inclusié dels
aspectes lingiifstics van manifestar que no se’ls havia ocorregut, la qual cosa suposa un crit d’alerta
sobre el rigor dels processos de verificacig.
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Entre les dinamiques que van en augment dins la filosofia de I'RS, trobem la
relacié intensa i de vegades estrategica entre empreses i ONG. Algunes orga-
nitzacions socials han perdut les prevencions a relacionar-se amb proximitat
amb aquelles empreses que mostren conductes socialment responsables, alho-
ra que per a les empreses suposa una font de legitimacié. Aixd no obstant,
cada ONG hauria de verificar de quina manera la seva preséncia, mitjangant
el suport a les bones practiques d'una empresa, comporta també una legitima-
ci6 del conjunt de l'activitat corporativa, incloent-hi presumptes incompli-
ments en altres aspectes. Vegem-ho en un exemple:

e La cadena comercial A té una intensa politica d'RS que posa molt d’eémfasi
en la comunitat i, especialment, en l'origen territorial dels productes. La
seva RS inclou la bona comunicacié amb els clients, i per aixd fins i tot
introdueix el braille per a collectius amb ceguesa.

e L'empresa productora N és catalana i no compleix la llei que I'obliga a eti-
quetar en catala un producte tipificat com a autdcton. Probablement creu
que li podria suposar un perjudici en el mercat espanyol (?).

e TONG I tél'origen i la seu central a Catalunya. Malgrat la seva sensibilitat
respecte al pafs, alguns aspectes lingiifstics no formarien part de les seves
preocupacions. De fet, tampoc no estaria legitimada per emetre cap pressio,
ja que aquesta entitat distribueix productes de comer¢ just amb una eti-
queta propia que només inclou la llengua castellana.

Cadena comercial
distribuidora del
producte amb
etiquetatge incorrecte

Empresa important .
P b , ONG important que
elaboradora d’'un Llab b
. collabora amb la
producte d’etiquetatge .
i . cadena comercial
obligat en catala
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La conseqiiencia d’aquesta relacié no és Gnicament la manca de consideracié

de la materia lingiifstica, siné que:

a) Es produeix un procés de legitimaci6 de la responsabilitat de 'empresa A
que compra a 'empresa N (que incompleix la llei) per part de TONG I.

b) Es produeix un bloqueig a 'entrada d’altres stakeholders (en aquest cas, de
defensa de la llengua) sense que aix0 sigui percebut com una manca de volun-
tat de dialeg, perque ja gaudeixen d’'una legitimaci suficient.

Es a dir que, de retruc, acaben desplacant les altres demandes no previstes per
I'ONG (o la resta de grups d’interes reconeguts) a 'extemporaneitat. Com
que aquestes demandes no s’incorporen a I’'RS, corren el risc de quedar despla-
cades al camp dels inseressos politics. Es reforca la tendéncia a considerar la
llengua com una obligaci6 legal i, per tant, com una despesa, en lloc de con-
cebre-la com un actiu del territori i una font de riquesa, a banda d’un factor
de respecte a la societat.

Es per aixd que els grups socials que treballen en la defensa del respecte a la
llengua haurien de tenir en compte les dinamiques i les metodologies propies
de I'RS, cosa que implica apostar per considerar-se un grup d’interes de les
empreses incorporant la seva capacitat d’aportar-hi solucions que crein valor
per a totes les parts, i també sensibilitzar els altres grups d’interés.

3. La llengua, entre la llei, el marqueting i I'RS

Davant una materia tan sensible com la llengua, les empreses s’haurien de
moure entre tres vectors: el legal (garantir-ne el compliment), el comercial
(incorporar criteris de mercat) i el de responsabilitat social (ser sensible a les
inquietuds de la societat).

Societat:
RSE
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Per a un progrés en el desenvolupament empresarial de la llengua i la seva
normalitzaci6 plena, cal tenir en compte aquests tres referents per a 'empresa.
Fetes ja les referencies pertinents a algunes de les dificultats amb qué es troba
I'RS, apuntem ara alguna reflexi6 sobre els altres dos elements.

Marc legal

Respecte al marc legal, s'observa un nombre d’incompliments considerable
per part d’algunes companyies, com ara en l'etiquetatge de productes, la reto-
laci6 d’establiments o 'atenci6 als clients. Sens dubte, davant I'incompliment
legal ja no és possible parlar d’RS. Pero encara farem un pas més en les refle-
xions sobre el marc normatiu, per tal com un comportament socialment res-
ponsable hauria de tenir en compte no tan sols l'articulat de la norma, siné
I'exposicié de motius i la intencionalitat del legislador.

S6n coneguts els casos d’empreses que, malgrat complir la llei en matéria fis-
cal, han sabut fer fraus de llei i burlar la intencié que la norma pretenia. Tro-
bem aqui un enfocament summament interessant en el camp de I'RS, aplica-
ble al tema que ens ocupa.

La regulacié al voltant de la llengua catalana, de vegades feble, de vegades
sense acabar de desenvolupar, permet que moltes empreses compleixin la llei
sense complir-ne I'esperit. Una empresa socialment responsable hauria de pre-
tendre no tan sols complir la llei, sing collaborar a fer possible per a la societat
allo subjacent en la intencié del legislador i, per extensid, de la societat, ja
sigui en aspectes ambientals, laborals, socials o econdmics, tots ells sota la

premissa compartida de millorar el bé comu.

Marqueting

Pel que fa a I'enfocament comercial, cal fer notar que els estudis de marque-
ting'? acostumen a desatendre els aspectes lingiifstics i pequen sovint d’un
error fonamental que consisteix a fer que els professionals n’elaborin les pre-
guntes sense la participacié dels interessats. D’aquesta manera, les empreses

12. La manca de consideracié del factor lingiifstic és tanta que sovint ni en els estudis de marqueting
no es té prou en compte, tal com comenta FERRUS (citat a Margueting i consum lingiifstic): «Me ha
sorprendido que en todos los libros, articulos y documentos que he consultado sobre la segmentacion de mercados se
mencionan miiltiples criterios, variables y clases y, en cambio, en ninguno de ellos se menciona la lengua. Sin
embargo, la lengua agrupa clases de individuos, es el mds poderoso instrumento de comunicacion, y la publicidad
es ante todo comunicacion. {...} En los espacios multilingiies el criterio lengua es por todas las razones antes
mencionadas un criterio que se ha de superponer a los otros criterios y variables de segmentacion de mercados. »
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no consideren que la llengua és important perque els estudis de marqueting
no els ho mostren, perd aquests no han seguit una metodologia que permeti
que els entrevistats determinin qué és important per a ells abans de poder
puntuar entre una llista tancada d’elements presumptament importants. Per
contra, observem que quan un estudi de mercat incorpora el factor llengua sol
aportar dades rellevants per a les empreses."?

Aquestes mancances també es produeixen empresa endins, com ara a les en-
questes de clima laboral, en que cada vegada més es formulen preguntes sobre
la responsabilitat social de I'empresa. Tanmateix, les preguntes tancades no
afavoreixen que hom pugui manifestar el desencis pel fet que 'empresa on
treballa no sigui prou respectuosa amb la llengua del pafs. Un exemple para-
digmatic seria el ranquing Best Workplaces, que, per mitja d’enquestes inter-
nes, estableix un llistat de les millors empreses on treballar pel que fa a satis-
faccié de la plantilla. Si aquesta enquesta inclogués alguna pregunta sobre el
respecte lingiifstic, potser hi hauria alguna variacid, ja que no sén poques les
persones que viuen amb incomoditat el fet de destinar totes les seves energies
professionals a una companyia que, respecte a la comunitat, actua amb uns

valors contraris als que professen personalment.

Del mer compliment legal al compromis de la coresponsabilitat

Primer de tot, cal tenir present que, atesos la globalitzacié de I’economia i
el poder d’algunes grans empreses, 'efectivitat de les regulacions sovint
queda limitada, fet que ha portat a considerar que la governanca del mén
requereix una implicacié empresarial plena que es faci seus alguns valors
publics com els drets humans, ambientals, economics, socials i culturals,
els quals tanmateix no podran prevaldre només amb I'impuls dels estats. I
és que, al marge del gran nombre d’estats que encara no tenen una actitud
i un marc legal prou respectuosos amb els proposits de les Nacions Unides,
el cert és que cada cop més s6n les empreses, les grans companyies, les que
tenen a les seves mans la capacitat per fer prevaldre els drets humans al

z

mon.

13. LObservatorio de Tendencias, estudi d’investigaci6 social i de mercat sobre la relacié de joves i
adults amb la tecnologia, elaborat per la consultora Conecta per encarrec de Nokia, revelava la tardor
de 2008 que Catalunya és el territori de I'Estat espanyol on més importancia es déna als mends per-
sonalitzats en idiomes cooficials. Citat a DE MONTSERRAT I NONO, David, «Demandes ocultes
en catala: el cas d’Elteumobil.cat», Llengua i Us. Revista Técnica de Polivica Lingiifstica, nGm. 44, 2009,
pag. 21-25. hetp://www6.gencat.cat/llengcat/liu/44_21.pdf.
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De la mateixa manera que certes empreses incorporen valors i comportaments
basats en la Declaracié Universal dels Drets Humans o en les convencions
sobre discriminacions laborals o impactes ambientals, cal anar preveient la
incorporacié en el “corpus referencial” de I'RS de declaracions com la de la
Diversitat Cultural,'* on s’inclouen aspectes lingiifstics.

De tota manera, ni la visi6 legalista ni fins i tot la previsié de declaracions
sobre el respecte a la diversitat lingiifstica sén suficients avui. Ateses les carac-
teristiques que fonamenten la nova economia, i molt especialment la globalit-
zaci6, la forta competitivitat i la gestié del coneixement, el temes de llengua
tenen l'oportunitat d’ubicar-se a 'empresa des d'una 1dgica integrada tan ope-
rativa com estratégica, i no com un mer afegit6 collateral o vinculat a compli-

ments.

Tenint en compte els nous models de governanga cap on el mén avanca, inclo-
ent-hi la mateixa RS com a part d’aquests, convindria considerar que un mo-
del basat en la norma no és suficient per se en un context de globalitzacié i
canvi permanent, i que per damunt d’aquest pilar necessari caldria reforgar un
nou model que incorpori la responsabilitat —en aquest cas lingiifstica— da-
vant la societat i la comunitat. El pas que algunes empreses haurien de fer en
el marc de I'RS implicaria passar del mer compliment legal a un compromis
de coresponsabilitat, cosa que implicaria atendre les demandes de la societat,
d’una banda, i 'esperit i la intencionalitat de la llei, de 'altra.

Aquesta linia de reflexi6 no invalida en absolut, doncs, el rol de la regulacid,
ja que continua essent una peca fonamental que li confereix valor més enlla
del mateix articulat, perd posa altres elements damunt la taula. La norma
marca uns minims damunt els quals cal edificar el model d’incorporacié de la
llengua a cada empresa. Curiosament, algunes persones amb carrecs d’alta
direccié manifesten en privat que sense un marc legal que les obligui no po-
dran anar més enlla en materies com ara I'etiquetatge, pel fet que des de la
central corporativa de la multinacional no els ho acceptarien, o bé que el mer-
cat espanyol els ho podria penalitzar.

Al costat dels minims que calgui garantir arreu, sera cada cop més rellevant el
pes exemplaritzant del que facin les empreses liders en cada sector o aquelles
que guanyin la confianga dels publics per les seves apostes innovadores. Des
de la nostra optica, és fonamental que les empreses liders en RS —que alhora

14. Declaracié Universal de la UNESCO sobre la Diversitat Cultural, aprovada en la 31a sessi6 de
la Conferéncia General de la UNESCO a Paris el 2 de novembre de 2001.
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solen ser empreses liders en el mercat— incorporin els aspectes lingiiistics per
tal de facilitar I'expansi6é del model al conjunt de les empreses que vulguin
gestionar llur RS i, progressivament, a la resta del mercat.

En aquest sentit, és important que les empreses comprenguin de quina mane-
ra la llengua afecta la seva reputaci6. Segons la novena edici6 del Trust Baro-
meter'” d’Edelman, que es va presentar al Forum Econdmic Mundial de Davos
(2008), entre els factors que contribueixen a fer créixer la reputaci6 local de les
empreses hi ha, per aquest ordre, la contribuci6 a la creacié d’ocupacid, la re-
duccié de I'impacte ambiental i el respecte pels costums locals.

Building Local Reputation:
Creating Jobs and Environmental
Responsibility Trump Giving Money

Which of the following actions are most important for a global
company seeking to build its local reputation in your area?

Creates jobs
in your area

Practices sound
environmental policies

Respects local
customs
and traditions

Doesn't push out
the local
compefition

Takes 2 e
_ leadership role
in issues relevant
0 YOUr COMMUNILY [-rreorsgrrsriesserornnd
Makes charitable
in your community I :

jons
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Opinion elites ages 35-64 In 18 countries
Top three responses

15. Vegeu el Bardmetre de la Confianga a http://www.edelman.co.uk/trustbarometer.
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4. Integrar la complexitat

Acabem d’afirmar que I'empresa ha de tenir en compte alhora la llei, el mercat
i la societat. Ara volem fer un pas més en la seva comprensié amb la intencid
de fer notar que aquesta triple consideraci6 no es produeix de manera lineal,
sin6 explorant en profunditat una societat canviant.

Els problemes i els reptes que presenta la societat s6n cada dia més complexos
i requereixen solucions complexes, mentre que sovint dins les organitzacions
es tendeix a cercar solucions que redueixen aquesta complexitat fins a anullar-
la. Per exemple, en un intent de simplificar la direccié per objectius, moltes
empreses van fixar reptes purament comercials als seus venedors, fet que va
provocar que certes conductes afectessin la bona imatge de 'empresa o la re-
lacié entre comercials, fins que models més avangats i sensibles van saber in-

tegrar valors i criteris étics damunt els objectius de vendes.

Tornant al nostre tema, moltes empreses prenen decisions taxatives en materia
lingiifstica que no reflecteixen la realitat social i escanyen la complexitat, cosa
que genera un impacte negatiu i fa perdre capacitat de comprendre millor
I'entorn on operen. Aix{, que una multinacional decideixi tenir I'angleés com a
llengua de treball no implica 'eliminaci6 de les altres, tot i que certes mane-
res d’aplicar i comunicar el criteri ho puguin comportar.

La mateéria lingiifstica dins 'RS s’ha d’enfocar des d’un dialeg amb els grups
d’interes, perque aixo0 li atorgara el valor que es mereix. En parlavem a 'article
Llengua i responsabilitat social de les empreses,'® en qué explicitavem el risc de
deixar la defensa dels drets lingiifstics i les identitats en mans exclusivament
de les administracions: «El joc no es pot limitar a un poder pablic que defen-
sa els interessos de la poblacié davant unes empreses que sols es mouen per
criteris de mercat. Cal incorporar altres dimensions a partir de la major com-
plexitat dels mercats.» I aportar-hi el paper de la ciutadania, ja que les relaci-
ons que mantenim amb les empreses sé6n multiples: com a treballadors, com a

clients, consumidors i usuaris, com a inversors, com a ciutadans, etc.

Malauradament, moltes empreses encara no estan integrant aquest punt en els
seus processos de dialeg, i els grups d’interés no han comprés que poden ver-
balitzar-lo. Els treballadors, els inversors o els proveidors, i fins i tot alguns
clients, no han enteés que es pugui esperar d’ells que aportin el seu punt de

16. Publicat a la revista Llengua i Us. Revista Tocnica de Politica Lingiifstica. http://wwwG6.gencat.cat/
llengcat/liu/39_607.pdf.
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vista, i que aquest pot formar part de I'interés de 'empresa amb vista a crear
millors vincles de confianga i de fidelitzaci6 i un millor impacte social.

D’altra banda, afrontar els aspectes lingiifstics des de I'RS va més enlla d’en-
focaments normatius al voltant de l'etiquetatge i la retolacié. Ha de permetre,
per exemple, incloure elements de major complexitat com els que es deriven
del fet que 'impacte de la conducta lingiifstica no es redueix a aspectes estric-
tament lingiifstics, siné que també genera impactes socials, culturals i econd-
mics. La llengua afecta drets individuals i collectius, perd també la cohesié
social, el desenvolupament d’un model socioecondmic i fins i tot el model de
societat i de pais de qué una comunitat es vol dotar.

En els comportaments empresarials, moltes practiques al voltant de la llengua
es podrien concebre com una mitjana entre la cultura corporativa de I'empre-
sa i la norma legal, cosa que sovint déna com a resultat I'incompliment o bé
un compliment tan estricte que fa cas omfs de les motivacions de la llei. I aixd
fins i tot en casos en qué els valors de la propietat serien proclius a la major
catalanitat, perd que no han sabut convertir els valors personals en valors em-
presarials.

Per tant, atorguem als aspectes lingiifstics major rellevancia en correlacionar-
los amb altres dimensions, alhora que els conferim un paper més rellevant
dins un sentit estratégic de I'RS. Som en un nou context en el qual 'empresa
ha de gestionar el canvi com a part de la seva manera de ser, fet que comporta
que els criteris que no es vinculin estretament a una dimensié estrategica

perdin capacitat de permanéncia.

Desgraciadament, encara hi ha moltes companyies que tenen en el compli-
ment ras de la llei un refugi de tranquillitat per aillar-se d’alldo que sén reali-
tats en moviment i inquietuds de la societat.

Clausules socials en materia linguiistica

Per exemple, i lligant-ho amb la metodologia de I'RS, si la motivacié de la llei
és la normalitzaci6 de la llengua catalana, poques son les empreses que se su-
men a aquest repte demanant el compliment de la llei i el seu esperit al llarg
de la seva cadena de proveiment. Es més, amb prou feines ho fa el sector pi-
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blic, amb unes clausules socials lingiifstiques molt mecanicistes.

En el cas del conjunt del sector ptblic espanyol, una aplicacié de I'RS'” hauria
d’implicar amb més motiu un aprofundiment en les motivacions de la norma,
ates que altrament es podria considerar una manca de lleialtat institucional.
Aixi, si els organismes publics estatals volguessin gestionar la seva RS, hi hauria
d’haver una preocupacié no solament per complir la llei, siné per fer que tant
aquests ens com les empreses que hi presten un servei compleixin la llei i s’im-
pliquin en les seves motivacions. Aix0 suposaria per part del regulador una
pressié damunt les grans corporacions que presten serveis regulats —aigua, gas,
electricitat, telefonia— o damunt les grans empreses cotitzades, entre d’altres.

Com hom pot facilment imaginar, aquesta no és una via facil, entre altres
motius perqueé voldria dir que els funcionaris es fessin seus aquests valors de
respecte a la intencionalitat del marc normatiu de cada territori, que acon-
sellessin les empreses que volen expandir-se a territoris de parla catalana que
tinguessin en compte alguns criteris de respecte a la identitat local i, a més,
que aix0 es fes en un to de convenciment i respecte (evitant la proliferacié
de topics, els més suaus dels quals solen ser del tipus «con esos catalanes ya se
sabe, son muy suyos»). Abordar el canvi cultural formaria part de I'RS de I’Ad-
ministracié pablica, un sector que, per deixadesa etica i polititzacié estruc-
tural, es troba entre els més mancats de sentit de I'RS per a sorpresa dels qui
confonen que pretendre una finalitat vinculada al bé com ja implica con-
ducta etica 1 RS.

Cal treballar per tal que, quan aquests organismes publics comencin a gestio-
nar la seva RS, ho facin amb una visi6 integral i adequada a la seva materiali-
tat i no es limitin a informar del CO? emes per les oficines, en el que suposaria
una transparéncia basada en una RS espuria. La lleialtat institucional a I'espe-
rit de la llei en el marc de I'RS representaria un progrés enorme en la mesura
que la traccié sobre els aspectes lingiiistics no es portés a terme solament des
d’instancies locals.

17. Sovint s'usa la sigla RSA per fer referéncia a la responsabilitat social de I’Administracié pablica.
No es tracta tant que el concepte RSE no pugui ser emprat com a generic, siné de la voluntat de
remarcar que no es parla de les politiques pibliques de foment de I'RSE siné de la gesti6 de I'RS per
part de les mateixes administracions. Una de les experiéncies desenvolupades a Catalunya queda re-
collida al llibre Per un territori socialment responsable. Promovent la Responsabilitat Social dels Ajuntaments,
Ed. Fundaci6 ProPenedes, http://responsabilitatglobal.blogspot.com/2009/07 /es-presenta-un-llibre-
sobre.html.
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5. Sobre traccions i conviccions

Sens dubte, el gran repte és la conviccid de les empreses, i en el marc de I'RS
apareixen oportunitats significatives. Cal tenir en compte, tanmateix, que
I'RS és un enfocament en general assumit per empreses molt determinades
que, independentment de la dimensi6é o del sector, ja han assolit una certa

excelléncia operativa i s’orienten vers una excelléncia social.

Aixi, si bé es pot donar el cas que algunes empreses activin el dialeg amb els
grups d’interes per vocaci6 propia, el més habitual és que els grups d’interes
hagin de fer la seva feina procurant que 'empresa prengui consciéncia dels
impactes que esta generant. Entre aquests grups que prenen part en l'interes
de I'empresa, hi podem trobar des de les organitzacions socials fins als accio-
nistes, des dels treballadors fins als clients, entre molts altres. Cadasca pot fer
valer els seus punts de vista, perd logicament tindra major efectivitat el que
pugui demanar una empresa als seus subcontractistes que una ONG a una
multinacional. Per aix0, les estrategies de rraccid™® vers la sostenibilitat i 'RS
provinents d’aquells grups d’interés que formen part de la cadena de valor de
manera més integrada poden ser més determinants.

Lacci6 dels stakeholders de la llengua respecte a les empreses que incompleixen
les expectatives —inclos el marc normatiu— pot recollir algunes de les ma-
neres d’actuar d’altres sectors en 'ambit de I'RS. Vegem un parell d’exemples
d’accions de traccid lingiifstica des de dins de la logica empresarial.

Activisme accionarial. Algunes ONG han provat de fer intervencions des de dins
de la companyia a partir de I'adquisicié d'un paquet accionarial, trencant les
mancances d’'uns intents de dialeg promoguts des de fora.'” La possible entrada
en l'accionariat d’alguna gran companyia espanyola o la coordinacié d’accionis-
tes individuals oferiria una via per alertar des de dins sobre la mala gesti dels
riscos associats a la manca d’'RS amb referéncia al respecte a les comunitats.

Inversid socialment responsable. Implica tenir en compte criteris etics, ambientals
i socials conjuntament amb els objectius financers, i podria ser una font de

normalitzacié si la ciutadania i els inversors institucionals incorporessin el

18. La traccid és un concepte usat en RS per fer referéncia a I'accié que fa una empresa amb vista a
incorporar criteris de responsabilitat social al llarg de la cadena de proveiment. Es habitual que una
gran companyia compromesa “traccioni” o arrossegui els seus subcontractistes cap a conductes cor-
poratives que compleixen els estandards etics que hagi establert.

19. Un cas proper va ser I'entrada de 'ONG Setem a 'accionariat d’Inditex i la seva intervencid a la
Junta General d’Accionistes per demanar informaci6 i explicacions.
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respecte a la diversitat cultural en els seus requeriments d’'RS. Igual que cada
cop és més freqiient que un inversor pugui seleccionar inversions en que es
compleixen certs requeriments étics, en el futur podria succeir que les perso-
nes amb discapacitat i altres individus i institucions sensibles no vulguin in-
cloure en la seva cartera empreses que incompleixin la LISMI, o que els ciuta-
dans que valoren més la diversitat cultural en el mén no hi acceptin empreses
que incompleixen les lleis lingiifstiques o que s’hagin manifestat en contra de
la llengua catalana.”” En aquest sentit, la incorporacié dins la cartera d’inver-
sions del banc etic Triodos Bank d’'una empresa com Telecinco, que ha mostrat
diverses conductes hostils cap a la llengua catalana, hauria de fer reflexionar
sobre com incorporar el respecte a les identitats al costat del respecte al medi
ambient. Aquestes noves realitats, lluny de ser una amenaga, constitueixen
una gran oportunitat per a aquelles empreses que hagin apostat nitidament
per una gestié compromesa amb I'RS sense fissures.

6. Noves aproximacions

Gestionar 'RS implica que una empresa assumeixi els impactes que es produ-
eixen al llarg de la cadena de valor i, malgrat que no en tingui una responsa-
bilitat legal, procuri generar-hi millores. Atesa aquesta extensié de I'RS, tam-
bé caldra que observem que succeeix en les materies lingiifstiques. Tractem-ho
a partir d’'uns exemples (els quals, d’altra banda, sén reals) aplicats tant a em-
preses com a administracions i ONG.

Cas 1. Una companyia d’assegurances encarrega a un ca// center especialitzat
en estudis de mercat que faci unes enquestes de satisfaccié. Les enquestes sén
fetes exclusivament en castella, cosa que trenca el criteri de relacié que la
companyia d’assegurances manté amb la seva clientela, la qual sempre ha es-
tat atesa en catala o castella segons la llengua seleccionada pels clients, no
només com a bona practica comercial, sind segons el que estableix la llei. A
I'error de la companyia per no haver inclos aquest requeriment en el contrac-
te, s’hi afegeix el fet que el ca// center desconeix les minimes normes comerci-
als, legals i de cortesia quan fa aquestes trucades sense conéixer la llengua
propia del pafs.”!

20. Si els inversors reaccionessin no acceptant la presencia dins les seves carteres d’empreses declara-
dament hostils cap al catala, aquestes mesurarien millor les conductes més politiques que empresa-
rials. Vegeu, per exemple, http://www.collaboratio.net/mm/File/ca/Art.jmcanyelles_Air_Berlin.pdf.

21. Podeu veure l'article «Sobre els “call centers” i la responsabilitat social lingiifstica» a http://res-
ponsabilitatglobal.blogspot.com/2009/11/sobre-els-call-centers-i-la.html.
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Cas 2. Una companyia de telefonia encarrega les reclamacions per impaga-
ments a una empresa especialitzada. Similarment al cas anterior, en el procés
de subcontractaci6 es perden els criteris d’atenci6 que respecten la llengua dels
clients. En aquest cas, la relacié ja no és telefonica, sind per carta certificada, i
tot pren forma i forca legal.”” El cas encara podria anar més lluny a partir del
moment que s’ha sabut que Telefénica va vendre ara fa dos anys a una empre-
sa especialitzada un paquet de deutes de més d'un milié de clients.

Cas 3. Una ONG internacional respecta les diverses llengiies que existeixen
als diferents paisos on opera, excepte en el cas de I’Estat espanyol, on es pro-
dueix no solament una discriminaci6 de la llengua catalana, siné una incohe-
réncia respecte al comportament en altres paisos equiparables. Es el cas de
Greenpeace, una organitzacié que a les webs de paisos multilingiies com el
Canada, Belgica, Finlandia o Suissa demana de triar llengua. La discriminacié
de la llengua catalana, la incoherencia mostrada per 'organitzacié en la seva
manera de procedir segons els paisos, com també la censura no justificada feta
en el seu bloc de campanya, van provocar una allau de queixes amb motiu
d’unes pancartes penjades a Barcelona.”> Aquest cas revesteix un gran interes
pel fet que permet que organitzacions acostumades a queixar-se del que fan
malament els altres també s’adonin que tothom té coses a millorar, i que la
gestié de la responsabilitat propia, per coheréncia, els pot fer més creibles
davant les empreses i els governs a qui es facin demandes. Aix{ mateix, es pot
qiiestionar que exigeixin a una empresa que dialogui amb els grups d’interes
si resulta que ells no ho fan respecte als seus.

Cas 4. Una ONG que actua en I'ambit estatal s’estructura en delegacions. De
la mateixa manera que n’hi ha una per a Catalunya, una altra amb seu a Sara-
gossa correspon a Aragd i les illes Balears. Sense afirmar que sigui impossible,
segurament és complicat funcionar amb respecte lingiiistic. Contrariament,
veiem que una multinacional com Microsoft disposa d’una delegacié que abas-
ta Catalunya, Balears i Pais Valencia, una estructura que permet poder treballar
sota criteris de responsabilitat social en la llengua amb major coheréncia.

22. La Memoria de Responsabilitat Social 2007, de Responsabilitat Global, recull, a 'apartat de Con-
flictes amb empreses {indicador GRI SO81, aquest conflicte, que presumptament va ser motivat per
la incomprensi6 de la llengua catalana i que finalment va quedar arxivat per incapacitat de 'empresa
de cobraments a morosos d’atendre en catala. wwuw.collaboratio.net/mm/File/cal Memoria2007. pdf.

23. BASTIDA, Tais, “Greenpeace, a la lluna de Valéncia”, www.plataforma-llengua.cat/articles/inte-
rior/834; CANYELLES I PASTO, Josep Maria: “Defensar el clima fa impossible defensar la diversi-
tat?”, a Xarxanet, htep://bloc.xarxanet.org/2009/11/defensar-el-clima-fa-impossible.html.
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Cas 5. Una empresa de serveis com Correos i altres empreses pibliques esta-
tals que ho sén actualment o ho han estat uns anys enrere tenen la denomi-
nacid i la marca comercial sols en castella. Malgrat que aquest fet pugui ser
enteés com a part d’'una normalitat, no ho és en altres pafsos on conviuen di-
ferents llengiies, com seria el cas de 'empresa equivalent a Suissa, que dispo-
sa d’'una marca comercial diferent per a cada llengua. Un acurat sentit de la
responsabilitat social hauria de portar les empreses que actuen en entorns
multilingiies a disposar de denominacié multiple, almenys en els casos d’em-

preses pabliques.

Swiss PosT

Swiss POSt  3Group -»Jobs and careers  Media  HNews
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La Posta Svizzera  3Gruppo -»Professioni ¢ carriers  HMedia  HNews

LAPOSTE
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DIEPOST =

Quant a les empreses privades, certament I'enfocament no pot ser el mateix,
tot i que es podrien fer algunes consideracions sobre el fet que les empreses
d’origen catala hagin anat ocultant la seva marca identitaria, cosa que no pet-

cebem a la inversa.
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Cas 6. Una administraci6 pablica incorpora en la contractaci6 clausules soci-
als lingiifstiques. Es fa mecanicament, perd no hi ha un procés per assegurar-
ne la comprensié ni el compliment. De fet, els mateixos funcionaris que les
incorporen no tenen la certesa que s’esperi d’ells una accié més enlla de la in-
corporacié contractual.

La conseqiiéncia és que el text de les cabines dels conductors del metro esta
escrit en castella, igual que els cartells que mostren indicacions de seguretat
per al personal que treballa en les obres pibliques. Aquests fets poden sem-
blar anécdotes, perod s6n un senyal inequivoc de la manca d’aprofundiment en
la materia dins la cadena de subministrament. Com a conseqiiéncia, no aju-
dem els proveidors a desenvolupar una cultura de la millora en I'adequacié
lingiifstica.

En una perspectiva d’'RS, no n’hi hauria d’haver prou amb un resultat catala-
nitzat, siné que caldria plantejar-se la millora de la capacitacié del proveidor.
D’aquesta manera, no tan sols complirfem alld que la normativa ens exigeix,
sind que serfem responsables socialment millorant les competencies, les capa-
citats i la cultura interna del proveidor amb vista a quan hagi d’actuar amb
alguna altra empresa catalana —o amb la mateixa— en el futur.

Lefectivitat de les clausules socials —i també de les lingiifstiques— requereix
la formacié i el desenvolupament d’habilitats negociadores per part dels fun-
cionaris, a més d’una voluntat politica clara. No es tracta que la clausula no
sigui suficient, siné que davant aquestes accions cal introduir una certa peda-
gogia, un cert convenciment, i procurar que es faci de manera que se’n garan-
teixi la sostenibilitat. Es a dir, que una companyia es vegi ‘obligada’ a intro-
duir el catala en els seus serveis no ha de ser tractat com un pedag per poder
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competir en un concurs, siné com una oportunitat d’aprenentatge, de desen-
volupament de noves prestacions i de millora de la capacitat competitiva, en
la mesura que 'empresa estara més preparada per introduir altres llengties.
Treballar les clausules com una oportunitat vol dir fins i tot entrar dins el
procés intern de produccié per valorar com s’actua de manera integrada en la

seva operativa.

Amb referéncia a les compres verdes, com a exemple comparable, el Govern
frances va desenvolupar unes accions formatives per als funcionaris per tal de
fomentar la integracié de I'ecoresponsabilitat en les compres pibliques. Van
considerar que sense sensibilitzacié ni formaci6 del personal intern no es po-
drien aplicar i transmetre adequadament els criteris ambientals. En I'ambit
privat, podem observar el cas d'TKEA, que té en la sostenibilitat un valor
corporatiu central i, per tal d’alinear-hi els treballadors, va decidir regalar-los
un paquet de vuit bombetes de baix consum a cadascun. La intencié és que
quan algt en vulgui comprar i demani 'opinié a un dependent, aquest pugui
parlar en primera persona, perd, sobretot, es tracta d’alinear valors personals i
corporatius.

El repte de moltes empreses en el marc de la gestié de I'excellencia i de 'RS
inclou el reforcament de valors corporatius i la construccié d'una cultura or-
ganitzativa que faciliti 'alineament estratégic. Per contra, quan les nostres
administracions promouen les clausules socials mitjangant un acord del Ple,
esperen que 'aplicaci6 de les normes i les decisions politiques funcionin com
un automatisme per art de magia, sense adonar-se de la necessitat de gestionar
el coneixement, les habilitats i la cultura corporativa.

7. Noves solucions

Els enfocaments d’'RS i la integracié de la complexitat a qué ens hem referit
ens haurien de brindar solucions més innovadores i orientades a la creacié de
valor per a totes les parts. Vegem algun exemple de com la formulacié d’'un
compromis verificable pot evitar la preséncia del conflicte.

Quan hem de fer una gestié amb una companyia telefonica, és habitual que les
persones que poden atendre els clients en catala estiguin ocupades. Aquest fet
provoca una distancia emocional amb I'empresa, no solament per la manca
d’atencié correcta, siné per la sensacié d’engany respecte als compromisos o, si
més no, a les obligacions legals. De vegades, aix0 pot provocar llargues esperes
per poder exercir els drets, o enervament en la conversa.
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Que pot permetre un enfocament d’'RS per mitja de la transparéncia? Si jo-
client conec els compromisos concrets de I’empresa i tinc la certesa que dispo-
sa, per exemple, d’'un 15% de personal capacitat per atendre en catala —en
correspondéncia amb el nombre de clients que han indicat a 'empresa que
aquesta €és la seva tria lingiifstica—, aleshores jo-client puc ser comprensiu
amb el fet que en aquell precis instant no hi hagi cap técnic disponible i podré
tenir una conversa amb un operador en qualsevol altra llengua en queé ens
puguem entendre, sense que la relacié entre les persones ni la reputacié cor-

porativa se’n ressentin.**

Trobem un exemple equivalent en un restaurant on algun cambrer pugui tenir
dificultats per atendre en catala. En aquests darrers anys, a causa de les dificul-
tats per contractar cambrers, molts restaurants han incomplert el deure de dis-
ponibilitat lingiiistica. Igual que en el cas anterior, la valoracié pot ser radical-
ment diferent si el client té la sensacié de maltractament comercial per manca
de respecte o bé si es valora que hi ha un esforg per part de 'empresa i que aquell
cambrer esta en procés d’aprenentatge, cosa que fins i tot desperta simpaties.

Valoraci6 a partir d’un cas

Una empresa de restauracié explicita, en les ofertes de treball de cambrers,
que és un «requisit obligatori el coneixement del castella, mentre que el cata-

1a sols és un element de valoraci6».

Des d’un punt de vista legal, es pot estar afavorint I'incompliment, ja que el
client té dret a ser atés en catala (almenys cal disponibilitat lingiifstica, és a
dir, el fet de ser entés), alhora que el cambrer té el deure de conéixer les dues
llengiies oficials.”

Acceptant que hi hagi una excepcionalitat per raons de I'arribada massiva d’im-
migraci6 i la necessitat de les empreses de continuar disposant de ma d’obra,
socialment es podria acceptar, durant un temps, un cert nivell de tolerancia en
el compliment legal, sempre que aquesta sigui una manera d’avangar en allo
que preveu la llei i no merament una manera d’esquivar la norma. Aixi, si ac-
ceptem aquesta excepcionalitat temporal, caldria esperar de I'empresa una accié
proactiva en la formaci6 i en la sensibilitzacié. I en pedagogia. Per exemple:

24. Exemple extret de la publicacié Empresa i llengua, referenciada al final.

25. Article 6 de I'Estatut d’autonomia de Catalunya (2006): «{...} Totes les persones tenen el dret
d’utilitzar les dues llengiies oficials i els ciutadans de Catalunya tenen el dret i el deure de coneixer-
lCS [...].»
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a) Loferta de treball podria fer constar que el requisit obligatori sera el conei-
xement del catala o del castella, i que hi haura un compromfs d’aprenentatge
de l'altra llengua. Aquest compromis es podria datar en el temps de manera
diferent en funcié de si la persona immigrant és castellanoparlant o no, atés el
diferent grau de dificultat.

b) Capacitar el treballador per entendre almenys els noms dels productes que
una persona pot demanar i les preguntes més habituals. Aquest aprenentatge
de minims es pot reforgar per donar confianga fent servir les expressions en
catala en la gesti6 interna. Dit en negatiu, si 'encarregat del negoci parla
sempre en castella a aquest cambrer nouvingut, no esta afavorint la seva fami-
liaritzacié amb la llengua a partir de les expressions contextuals que més pot
requerir per fer correctament la seva feina.

¢) Visualitzar internament que la promoci6 sols sera possible amb el domini
de totes dues llengiies. Si es demana a les persones que ascendeixen en 'ambit
laboral que tinguin un coneixement de totes dues llengiies obligatories, s’esta
comunicant el valor de la llengua de manera clara, alhora que 'empresa esde-
vé més transparent en visualitzar-se per aquest i altres criteris que la promocié
és meritocratica.

En conclusié, veiem que 'RS és més un procés que un estadi final o un model de
blanc/negre... En certes ocasions, pot esdevenir una manera de gestionar el pro-
grés cap a l'excelléncia social, perd de vegades també —en aspectes com el que
ens ocupa— cap al compliment de la llei (i de les expectatives de la societat).

Fer un enfocament estrictament legalista en algunes materies, sense incloure-
hi la gradualitat propia d’un procés que requereix fases, pot abocar-nos a situ-
acions no desitjades. Una cosa és aplicar la llei a una empresa que incompleix
en elements hard —com les traduccions de pellicules— i l'altra en aquelles
matéries més soft vinculades a les relacions interpersonals (entenent soff en el
sentit de delicades, no de menys importants).

Fixem-nos, encara al voltant d’aquest cas, en una possible hipdtesi: imaginem
que el candidat és una persona de la Catalunya del Nord, un ciutada comuni-
tari catalanoparlant sense coneixements de castella. Segons el requisit expres-
sat per 'empresa, aquesta persona ja no podria ser candidat, mentre que si que
ho seria un llatinoamerica.

Tanmateix, imaginem que, finalment, aquesta persona entra a treballar, i que

la seva incapacitat per adregar-se en castella a la resta de companys li compor-
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ta problemes de comunicaci6, una discriminaci6 laboral i, al final, un acomi-
adament. A banda d’una responsabilitat etica per part de I'empresa per no
haver abordat els problemes proactivament, també se'n pot desprendre una
responsabilitat de caracter penal, ja que la discriminacié laboral per raons de

llengua consta al Codi penal.?®

El compromis compensatori facilita I’adaptacié

Hi ha empreses globals que tenen un funcionament intern basat gairebé ex-
clusivament en 'angleés, perque les seves estructures de comandament estan
basades en delegacions arreu del mén. Al llarg del dia és més habitual relaci-
onar-se amb personal d’arreu del mén que amb nacionals, i fins i tot les ofici-
nes locals semblen una oficina de les Nacions Unides a causa de la diversitat
d’origens.

Davant aquesta nova realitat, es podrien valorar mesures compensatories en el
marc de la seva RS. Observant un altre aspecte, per facilitar que les empreses

27 ates el

puguin complir la llei d’integracié de persones amb discapacitats,
nivell tan alt d’incompliment que hi havia, es permet que es portin a terme
unes mesures alternatives compensatories. Plantejar solucions similars seria
una manera de garantir el mateix impacte perd amb flexibilitat per a les em-

preses que no poguessin complir de manera estricta el que indica la norma.

Acceptem que una empresa funciona exclusivament en anglés en tot el que fa
(dins un model global d’empresa que aplica arreu i sense que pugui conside-
rar-se un menysteniment de la realitat catalana). En compensacid, imaginem
que aquesta empresa pugui collaborar amb iniciatives de foment de la llen-
gua, tant econdmicament com en voluntariat d’empresa; que convida tots els
treballadors nous vinguts d’arreu a unes accions de coneixement del pafs i
d’unes nocions basiques de catala; que fa cursos voluntaris de llengua catalana

26. El Codi penal estableix que: «Los que produzcan una grave discriminacion en el empleo, piblico o pri-
vado, contra alguna persona por razén de su ideologia, religion o creencias, su pertenencia a una etnia, raza o
nacion, su sexo, orientacion sexual, situacion familiar, enfermedad o minusvalia, por ostentar la representaciin
legal o sindical de los trabajadores, por el parentesco con otros trabajadores de la empresa o por el uso de alguna
de las lenguas oficiales dentro del Estado espaiiol, y no restablezcan la situacion de ignaldad ante la ley tras
requerimiento o sancion administrativa, reparando los dafios econdmicos que se hayan derivado, serdn castigados
con la pena de prision de seis meses a dos aitos o multa de 12 a 24 meses.» http://www.boe.es/boe/

dias/2003/11/26/pdfs/A41842-41875.pdf.

27. La LISMI obliga les empreses amb més de cinquanta treballadors a disposar, dins la plantilla,
d’un 2% de persones amb discapacitats. Per resoldre 'elevat nombre d’incompliments, es va optar
per facilitar maneres alternatives que redundessin en un impacte equivalent a les empreses que rao-
nablement no podien complir alldo que la llei estipulava.
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per a les persones destinades a Catalunya amb les maximes facilitats empresa-
rials, i amb major foment per a les persones destinades a Catalunya per a peri-
odes més llargs de dos anys; que impulsara les parelles lingiiistiques; que exi-
gird als seus proveidors locals el compliment del marc legal lingtifstic, etc.

Dit d’una altra manera, en el futur les lleis sobre llengiies podrien preveure la
compensacié d'un hipoteétic i raonat no-compliment de la norma a canvi de
mesures concertades, que apuntin en el mateix sentit que la seva finalitat dl-
tima, desenvolupades en el marc de la responsabilitat social de 'empresa.

8. Crear confianga

Finalment, I'RS pretén millorar la creacié de confianga dels diferents grups
d’interes envers I'empresa, la qual es mostra sensible respecte a les inquietuds
de la societat. Per ser de confianga cal credibilitat del missatge i de les perso-
nes, coherencia entre els valors associats a tots els seus comportaments corpo-
ratius i alineaci6 entre totes les perspectives de 'empresa (els valors corpora-
tius, les practiques operatives, el model d’empresa, etc.), a més, per
descomptat, d'una trajectoria suficient en el temps de coheréncia entre el que
diuen i el que fan.

S6n moltes les empreses que manifesten un compromis amb la diversitat i
amb la comunitat, una practica molt estesa en el mén anglosaxd. Perd, dife-
rentment de com actuen en aquells contextos culturals, a casa nostra es posa
de manifest una gran distancia entre les declaracions i les practiques.?

Un cas interessant d’analisi sobre la manca de credibilitat malgrat les millores
introduides seria el cas de DIA, una cadena de distribucié que ha catalanitzat
tota la seva retolacié interna de manera que actualment només es presenta en
catala. Aquest cas sembla respondre a una politica d’aproximacié al pafs, de
ben segur condicionada pel compromis d’altres cadenes.

Cal dir que DIA era fins fa poc una cadena altament agressiva en relacié amb
la manca de respecte a la llengua d’aquest pais on opera. Per tant, aquest és un
cas dels que en RS en dirfem de traccid per lideratge, és a dir, que hi ha una em-

28. Les incohereéncies es fan evidents i sobren exemples de declaracions com les d’una coneguda ca-
dena hotelera, que afirma que «gueremos crear valor para todos {...} concienciando a nuestros clientes para
que nos acompaiien en el vespeto al medioambiente, pr jendo el conocimiento de las culturas, la gastronomia,

la artesania, en definitiva que conozcan lo local», perd, en canvi no mostra una intencié de respecte per
la llengua del territori on opera i on té la seu social. Font: http://www.diarioresponsable.com/
articulo/4705-sostenibilidad-esther-trujillo-gen-sol-melia-queremos-crear-valor-para-todosq.
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presa o empreses liders que adopten una politica d’RS que tard o d’hora haura
de ser seguida per la competéncia. Logicament, les empreses liders en el mer-
cat i liders en una bona practica d’'RS n’obtenen el benefici de ser els primers
i, sobretot, de mostrar un compromis més creible. La seva acci6 estricta en la
retolacié també es pot entendre com una via de compensaci6 pel fet que eti-
quetatge no incorpora mai la llengua catalana, mentre que s que ho fa amb la
castellana, la portuguesa i la grega.

No obstant aquest canvi parcial en la politica de la cadena, les dependentes®
sempre fan Gs de la llengua castellana sigui quina sigui la llengua de la clien-
tela. Tenint en compte que estan en una posicié laboral al servei del client, la
no-adequaci6 a la llengua d’aquest suposa no tan sols una mala practica comer-
cial, sin6 un acte de mala educaci6 social, perque, per deferéncia, en un pafs on
hi ha dues llengiies oficials que tothom sap parlar, la persona que atén és la que
hauria de canviar. Per descomptat, la mala educacié de les persones ve supor-
tada per la manca d’una codificaci6 efectiva per part de 'empresa, la qual cosa,
a banda d’'una mancanga en la gestié de la seva RS, representa un trencament
de la credibilitat del missatge que la companyia intenta transmetre.

Crear confianca també per a les empreses

En logica reciprocitat, algunes organitzacions que treballen per al foment de
la llengua també haurien de reconstruir la seva practica per orientar-se a com
ajudar 'empresa a millorar els seus processos de creacié de valor. Es a dir, que
al costat d’organitzacions de caracter més marcadament reivindicatiu n’han
d’existir d’altres més concebudes per ajudar les empreses a trobar la seva mi-
llor practica, o encara d’altres no especialitzades en llengua que sapiguen com
introduir també aquest {tem.

No hi ha millor dinamitzacié lingiifstica que la que prové del consultor em-
presarial en estrategia o del técnic de promocié economica d'una agéncia pa-
blica, si saben introduir el raonament sobre els aspectes lingiifstics. El seus
punts de vista seran més ben acollits perque s’adaptaran a la realitat empresa-
rial i no posaran la carrega en els factors legals, siné en formulacions de base
més estrategica i de gestié de la cultura interna, la gestié d’intangibles, del
coneixement, etc. Per aix0 cal saber com interactuar amb cada organitzacié

d’acord amb les seves necessitats i la seva realitat. Obviament, aquesta afirma-

29. Ens hi referim en femeni perqué mai no hi hem trobat un altre perfil que no siguin noies mono-
lingiies castellanoparlants.
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ci6 no és valida per a totes les empreses ni circumstancies, siné que es fa pen-
sant en aquelles que estan més orientades a la incorporacié de I'RS i la gestié

del canvi.

En el cas de les empreses internacionalitzades, multinacionals o globals, la
gestié del multilingiiisme i la gestié de la diversitat sén reptes actuals de
maxima prioritat. Lluny d’oferir-los propostes estrictament locals, els especi-
alistes en gestid lingiifstica de Catalunya els haurien de saber oferir marcs
d’analisi i solucions innovadores que els fossin valides arreu del mén. Dit al-
trament, lluny de veure el catala com un problema afegit, haurfem de ser va-
lorats com uns grans especialistes en solucions globals per a la gestié del mul-
tilingiiisme 1 la diversitat.

Un entorn d’RS hauria de permetre que algunes empreses veiessin recompen-
sada la seva aposta amb el reconeixement de bones practiques i l'atorgament
de la confianga dels grups d’interes.

Catalunya hauria d’excellir en la capacitat de gestionar la responsabilitat soci-
al de les empreses, incloent-hi la dimensié de respecte a la comunitat, a la
diversitat, a les identitats i a les llengiies. L'Estat espanyol, per la seva banda,
hauria de ser un territori on operativitzar una experiencia d’eéxit en el respecte
empresarial a les llengties, superant estadis en que la politica no tan sols no se
n’ha sortit, sind que en gran mesura ha enquistat el problema des de visions

refractaries al reconeixement de la diversitat.

9. Conclusions

e Al costat de la regulacié normativa, I'RS obre les portes a un marc de rela-
ci6 en el qual les empreses puguin desenvolupar compromisos a partir
d’una millor comprensié de les demandes de la societat, dialogant amb
grups d’interes i trobant les millors practiques.

e Els aspectes de llengua tenen una gran cabuda dins el marc de I'RS, pero
existeix un sostre de vidre que fa que encara no es tinguin en compte.

e Esurgent que els aspectes lingiifstics es vagin incorporant a la materialitat
de I'RS. Aix0 afecta les empreses, perd també els agents especialitzats, que
han de fer possible que els aspectes de llengua apareguin dins les guies, les
normes i la metodologia amb tota normalitat i amb referéncia a tots els
grups d’interes.
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e Les empreses han de trobar el punt entre tres vectors: el legal, el comercial

i el de responsabilitat social. Un sentit socialment responsable davant el

marc legal aniria més enlla de l'articulat i es fixaria en les motivacions del

legislador i les aspiracions de la societat.

e Aquesta via implica 'activisme de les persones i les organitzacions, perd
b

més integrat a la dinamica empresarial, a partir del dialeg, i més orientat a

crear valor per a totes les parts, mitjangant I'aportacié de solucions valides,

innovadores, creadores d'un marc de confianca.
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Resumen

Aproximacioén al respeto lingliistico desde la
responsabilidad social de las empresas

Josep Maria Canyelles

La responsabilidad social de las empresas
(RSE) comporta la integracion de las inquie-
tudes de los grupos de interés en el funciona-
miento corporativo. Por esta via, las empresas
desarrollan compromisos mds sostenibles y
profundos hacia los derechos humanos, la sos-
tenibilidad ambiental, u otros derechos so-
ciales, culturales y econémicos, al mismo
tiempo que la empresa mejora su confianza y
su legitimidad social. A pesar de que los as-
pectos lingiifsticos tendrfan un encaje con-
ceptual y metodolégico pleno, la realidad nos
muestra que esta integracion se estd produ-

ciendo de manera muy limitada.

Se propone que las empresas realicen una
aproximacién combinando aspectos legales
y de RSE, concibiendo a ésta no como un
“ir mds alld de la ley” sino como integra-
cién de la complejidad que nos ofrece la
realidad. Igualmente, es necesario que los
grupos de interés desarrollen nuevas for-
mas de hacer traccién. Finalmente, se abor-
da como un enfoque en RSE podria permi-
tir nuevas aproximaciones y nuevas
soluciones, siempre partiendo de la idea de

que este enfoque de gestién se basa en la

creacién de confianza.

Palabras clave: responsabilidad social; RS; RSE; lengua; empresa.
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Abstract

A Closer Look at Linguistic Respect from the Perspective of
Corporate Social Responsibility

Josep Maria Canyelles

Corporate Social Responsibility (CSR) entails
the incorporation of the concerns of stake-
holders in corporate functioning. In this way,
companies develop deeper and more sustain-
able commitments to human rights, environ-
mental sustainability, or other social, cultural
and economic rights, at the same time that
the company grows in public trust and social
legitimacy. Despite the fact that from a con-
ceptual and methodological perspective, lan-
guage aspects would be in complete harmony
with this approach, reality shows us that such
an incorporation of concerns is taking place

on a very limited scale.

The suggestion is for companies to carry out
such an incorporation of concerns by com-
bining legal aspects with those of Corporate
Social Responsibility, conceiving of CSR not
just as “going beyond the law,” but as an in-
tegration of the complexity that reality offers
us. At the same time, it is necessary for stake-
holders to develop new ways of gaining trac-
tion. Lastly, the article discusses how focus-
ing on CSR could allow for new approaches
and new solutions. The point of departure is
always that this management focus should

avail itself of the creation of trust.

Key words: social responsibility; SR; CSR; language; company.
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