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Empreses i Internet: el multilingiiisme
a la xarxa com a element de qualitat

Hi ha empreses que han vist en Internet un aliat important de la seva poli-
tica comunicativa: poden usar diverses llengiies, i per tant arribar a més
gent, a un cost baix. A més a més, aquest acostament al client incorpora
un element de qualitat: 'empresa parla el mateix idioma que el client. Hem
demanat a quatre empreses que ens expliquin la seva experiéncia en I’as
de les llengiies a Internet: Grup Alimentari Guissona, Freixenet, Mercadona
i Transportes Azkar.

Les noves tecnologies han aportat a usuaris en general i empreses en particular
la possibilitat de generar informacié molt rapidament, i Internet ha posat a dis-
posici6 de tothom 1’espai on difondre-la. Gracies a programes cada vegada més
complets, es dissenya el format de la informaci6, perd també se’n perfecciona el
contingut. El resultat el trobem a la xarxa.

Hi ha empreses de mentalitat globalitzadora que, pensant que hi ha llengiies
de futur i llengties de passat, menystenen les llengiies locals; creuen que amb el
minim esfor¢ d’utilitzar una llengua majoritaria arriben a tothom i contribuei-
xen a allo de que estan convencuts: que Internet és una amenaga per a les llen-
glies minoritaries, que no sobreviuran davant I'impuls de llengiies com l’anglés
o l'espanyol.

Pero Internet ofereix grans oportunitats a les llengiies minoritzades, ja que les
empreses poden multiplicar versions dels seus continguts en totes les llengiies que
convingui amb costos molt baixos. Es tracta de prioritzar la llengua local i oferir
com a opcions la majoritaria o aquelles on es tingui mercat o se’n vulgui tenir.

Hi ha empreses, encara poques, que han vist en Internet un aliat important de
la seva politica empresarial: s’han adonat del potencial del multilingiiisme com
a politica comunicativa, ja que 1'Gs de diverses llengiies els permet arribar a més
gent amb un cost més baix. A més a més, aquest acostament al client incorpora un
element de qualitat: 'empresa parla el mateix idioma que el client, i no és el client
qui s’ha d’adaptar a la llengua del venedor. I un bon dialeg, ni que sigui virtual,
comenga per parlar la mateixa llengua, tant en sentit literal com figurat.

Hem demanat a algunes empreses que apliquen el multilingiiisme a Internet
com a element de qualitat que ens expliquin la seva experiéncia i els resultats
que n’han obtingut. N’hem seleccionat quatre:

* Grup Alimentari Guissona, empresa catalana amb activitat en I’ambit estatal,
amb web en catala i opcions de canvi d'idioma a espanyol i anglés.

* Freixenet, empresa catalana amb un mercat internacional importantissim,
amb web en catala i opcions de canvi d’idioma a espanyol i anglés.

* Mercadona, empresa valenciana amb mercat estatal, amb un web que permet
la personalitzacié automatica de 1'opci6 lingiiistica triada a la pagina d’inici.

* Transportes Azkar, empresa basca amb mercat estatal i europeu, que ofereix al
portal del seu web un ventall molt complet d’opcions lingiiistiques.




Guissona: d’entrada, en catala

El web del Grup Alimentari Guissona, www.cag.es, es descarrega en catala i destina dos
botons a l'opcid lingiiistica del castella i de I’angles. Podem recorrer practicament tot el web en
catala, tant els espais d’informacio al consumidor com els de la compra en linia.

El senyor Santi Baldoma, dissenyador de I’Area d’Imatge Grafica de I'empresa, ens explica
quin lloc ocupa el multingiiisme dins la seva politica d’empresa.

El Grup Alimentari Guissona fa una inte-
graci6 vertical del producte carni: des de la
cria i engreix dels animals a les granges dels
socis de la Cooperativa de Guissona, pas-
sant per l’elaboraci6 del pinso, i la trans-
formacié dels productes carnis a la Cor-
poraci6 Alimentaria Guissona. La nostra
tasca finalitza amb la comercialitzaci6 dels
productes a les botigues bonArea.

Pel que fa als productes agropecuaris,
el mercat és d’ambit nacional. Quant a
la comercialitzacié dels nostres productes
carnis a través de les botigues, majoritaria-
ment es du a terme al mercat autonomic.

La retolaci6 amb el nom de les nostres
botigues bonArea és sempre en catala i no
es tradueix mai. La retolacié interior es fa
normalment en catala i, depenent de les
zones, en les dues llengiies, catala i caste-
113, o només en castella. Quant als produc-
tes, si I’envas i el procés de fabricacié ho
permeten, es fa l'etiquetatge bilingiie.

Els materials de comunicacié externa,
com ara la revista mensual, cartells, trip-
tics, etc., s’editen en catala o castella o en
les dues llengiies, segons si van adrecats a
Catalunya o a la resta de 1'Estat. En aquest
aspecte, procurem tenir for¢a cura i dirigir
les comunicacions en una llengua o en
una altra com a deferéncia al puablic a qui
van adrecades. Actualment, podem dir que
un 60% del total del tiratge de 1'Informa-
tiu bonArea, que es distribueix a les nostres
botigues, es fa en catala, mentre que l'altre
40% és en castella.

Pel que fa a la pagina web, oferim
la informaci6 en diferents llengiies, pero
donem prioritat al catala. D’altra banda,
els nostres vehicles porten la informacio
en castella perqué viatgen per tot I'Estat.

Per a nosaltres la llengua amb que ens
adrecem tant als clients com als proveidors
és un factor molt important. Evidentment,
considerem el multilingiiisme un factor de
qualitat, i sempre que ens és tecnicament
possible intentem aplicar-lo de la forma
més adient, tot i que no és facil, ja que
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tenim diferents centres de producci6 a 1’Es-
tat, diferents punts de venda dins la penin-
sula i una extensa gamma de productes i
diferents processos. Ara bé, cal dir que és
un tema sobre el qual estem forca sensibi-
litzats i compromesos.

Tant als establiments com als diferents

punts de venda de Catalunya, creiem que
hi ha una percepci6 forca positiva de la
nostra politica comunicativa, tot i que en
algunes ocasions rebem suggeriments, per
part de clients individuals, de canviar el
nostre etiquetatge quan no és bilingiie,
cosa que fem i que tenim en compte
sempre que técnicament ens és possible.
Creiem que Internet és una eina global
que no té fronteres i 1'as de la qual no
és recomanable de limitar. Té 1’avantatge
de poder fer coexistir diverses llengiies, de
forma facil i amb un cost bastant assequi-
ble, per tant permet que les llengiies mino-
ritaries es mantinguin i no desapareguin.
Evidentment, la llengua a la qual es dona
prioritat si que és decisi6 de I’empresa.




H FREIXENET - Netscape

Freixenet: les bombolles multilinglies

Tenim la satisfaccio de comprovar que, quan visitem www.freixenet.es, ¢l web d’aquesta
multinacional catalana es descarrega per defecte en catala. I en aquesta llengua ens podem pas-
sejar gairebé al llarg de totes les seves etéries pagines.

El Departament d’Informatica de Freixenet ens explica la politica comunicativa de I'empresa

i opina sobre les llengiies a Internet.
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Altres marques del Grup

Freixenet és la primera empresa del sector
vinicola espanyol i I'inic grup de 1’Estat
que es troba entre els vint primers del
mon, concretament al lloc nimero nou. A
la vegada, és la primera empresa del moén
del sector dels vins escumosos elaborats pel
metode champenoise o tradicional. Com a
lider del sector del cava, suposa més de la
meitat del sector i al voltant del 80% de la
seva exportacio. Alhora, destaca entre els
vins de qualitat espanyols. Conseqiient-
ment, és també 1’empresa ntiimero 1 d’ex-
portacié de begudes d’Espanya.

Tot i haver esdevingut una multinacional
dins un mercat globalitzat, Freixenet con-
tinua essent una empresa familiar catalana
que, a la seva tercera generacio, segueix
fidel als principis de la cultura empresarial
de la casa, que en els seus inicis van esta-
blir els fundadors Pere Ferrer i Dolors Sala.
Actualment, el Grup Freixenet esta integrat
per tretze centres elaboradors implantats
a diverses zones vinicoles del mon, amb
DO del pais: Cava, Alt Penedés, Montsant,
Priorat, Rias Baixas, Ribera del Duero. I de

la resta del mo6n, a Champagne, California,
Mexic, Bordeus i Australia.

L'abast territorial del mercat és prac-
ticament tot el moén. Els productes de
Freixenet, amb el cava en primer lloc, es
venen a més de 120 paisos. Malgrat tot,
creiem que hem de potenciar la nostra pre-
sencia a tots els mercats internacionals.
D’altra banda, també pensem que hem
d’intensificar 1'activitat del grup pel que
fa als vins tranquils, de manera que apro-
fundim i creixem en aquest sector, a la
vegada que consolidem el nostre lideratge
dels vins escumosos.

El catala és la llengua que utilitzem en la
politica comunicativa interna i en la majo-
ria de departaments i processos, aixi com
en els manuals tecnics del departament de
sistemes.

El multilingiiisme és a les nostres previ-
sions. De fet, I'utilitzem amb els nostres
clients i proveidors estrangers. Pel que fa
al catala, hem previst en el futur incorpo-
rar-lo a les nostres interrelacions amb els
clients i proveidors que el prefereixen. I
progressivament I’anem estenent a les nos-
tres comunicacions externes.

Apliquem la nostra politica de provei-
ment mundial també a Internet, la nova
eina que ha revolucionat la comunicacio.
La presencia de 1’empresa ve dels inicis de
la xarxa, fa més de set anys i, com tot el
mon de la comunicacio, ha anat evolucio-
nant amb els avencos tecnologics.

Inevitablement, a Internet sempre domina
I'angles, I'idioma que permet comunicar-se
amb el maxim de receptors. Aquest fet és
una facilitat, perd també comporta una
amenaca per a les llengiies minoritaries.

Ara bé, del costat positiu, tenim que
Internet pot convertir-se en un excel-lent
vehicle per donar a coneixer la llengua
catalana. Una progressiva preséncia a la
xarxa sera decisiva.

A Freixenet volem contribuir-hi amb els
nostres webs. Des del principi el nostre
web es presenta en catala, castella i anglés.




Pero hem volgut que la plana d’inici fos
en catala. D’aquesta manera, els internau-
tes de tot el mon que entren al web sense
coneixement previ del nostre idioma des-
cobriran la seva existéncia, la qual cosa pot
despertar l'interes per saber-ne més.

Fins ara, els visitants del web de Freixenet
han rebut molt bé aquesta iniciativa en

la qual poden obtenir informacions molt
diverses. En primer lloc la corporativa
(www.freixenet.es), pero també com maridar
plats i vins (www.freixenetsumiller.com),
o un servei d'enviament de postals
(www.freixenetcard.com). Aixi mateix,
poden donar a conéixer la seva opini6 en
catala a <www.freixenetforum.com>.

Mercadona: el multilingiiisme al cistell

La pagina inicial de www.mercadona.es destaca pel multilingiiisme plasmat en una serie
de botons que indiquen que podem iniciar el recorregut pel web integrament en valencia,' catala,
castella, gallec, alemany o angles. El web es descarrega per defecte en castella la primera vegada,
pero guarda en memoria l'opcio triada pel visitant, de manera que en les segiients visites l'usuari
hi accedeix directament de forma personalitzada en la llengua triada el primer cop.

El senyor Jordi Ubach, gerent de Relacions Externes de Mercadona a Catalunya, ens parla de

l'empresa i del multilingiiisme a Internet.

Mercadona és una empresa familiar de
capital 100% espanyol. La seva activitat
son supermercats d’alimentacié de barri/
proximitat. El format de botiga que ges-
tiona es de 1.000 a 1.500 m? de sala de
vendes. Des de la seva fundacio, el princi-
pal objectiu de Mercadona ha estat oferir
als nostres clients el millor servei amb la
relaci6 qualitat/preu més equilibrada del
sector. Mercadona basa tota la seva gestio
en el metode de qualitat total.

Dintre de 1’Estat espanyol, actualment,
estem a 38 provincies i 13 comunitats auto-
nomes; concretament a Catalunya som
presents a les quatre provincies.

La nostra gran comunicacio és el con-
tacte directe amb el client i, per aquest
motiu, és molt important parlar la mateixa
llengua. La llengua és un signe d’identitat
per a molts clients, si vols comunicar-te
amb ells I'has d'utilitzar, promoure-la i res-
pectar-la. D’altra banda, només comuni-
quem allo que creiem que afegeix valor al
client; per tant, sébn coses molt puntuals
com quan necessitem personal, quan inau-
gurem alguna botiga, etc.

Mercadona a Catalunya és catalana i
portada per treballadors catalans, per tant,
si aqui la llengua propia és el catala hem
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de vetllar per fomentar-ne 1'ts, a la vegada
que donem als nostres clients i proveidors
un servei més personal i de qualitat.

Els clients perceben aquesta comunicacio
normal amb la llengua que els és propia
d’una forma molt positiva. Nosaltres creiem
que l'empresa la formen cinc components:
el client, els treballadors, el proveidor, la
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societat i el capital. Tots ells igual d'impor-
tants, perd amb un ordre seqiiencial en que
el client és el primer de tots: nosaltres I’ano-
menem el Jefe, perque té el poder de la vida
o la mort sobre la propia empresa. En con-
seqiiencia, els clients s’han de cuidar per
sobre de tot, s’han de sentir comodes, com
si fossin a casa seva. Si la llengua que el
client utilitza és el catala, el millor és que
ens comuniquem amb ell en catala; sempre
ho agraira i aix0 és bo per a tothom.
Internet és un instrument més de comu-
nicacié i com a tal ’'hem d’acceptar i no
podem donar-li ’esquena; no obstant aixo,
s’hauria de fomentar més la utilitzacié del
catala en aquest mitja de comunicacio.
Cal mentalitzar de tot aix0 la mateixa
gent que parla en catala, cal que s’adonin

que el catala es pot utilitzar igual que si
parlem per telefon o amb els amics o si
llegim un llibre. En segon lloc, les empre-
ses han de promoure la llengua mitjan-
cant els seus webs, de forma que sempre
hi hagi 'opci6é d'utilitzar la llengua cata-
lana per tal de satisfer plenament tots els
seus clients. La llengua no ha de ser mai
un element d’exclusio, siné tot el contrari:
si arribem a més clients, a més clients tin-
drem satisfets.

Entenem que la llengua forma part de la
identitat dels pobles i les seves cultures. El
mon empresarial i concretament el nostre,
el del comerg, historicament va lligat des
de sempre a la cultura del pobles; per
tant no podem passar per alt una part tan
important de la cultura com és la llengua.

Transportes Azkar: la voluntat d’arribar a tot

arreu

Si ens situem a www.azKar.es, ens trobem a l'inici d'un recorregut que podem enfilar per
dos camins: el de les llengiies de I’Estat, o el d’algunes llengiies europees. La primera pagina,
neutra, molt grafica visualment i simbolicament, dona a I'usuari la llibertat de prendre I’opcio
lingiiistica que el conduira cap a la informacioé buscada. Aquest web és un exemple excel-lent
de multilingiiisme, on la practica totalitat de pagines respecta la llengua triada de bon comen-

cament.

El senyor Eduardo Romero, responsable del Departament de Comunicacié de Transportes
Azkar, ens parla de I'empresa i del multilingiiisme a la xarxa.

Els comencaments de Transportes Azkar es
remunten al 1933, any de la seva fundaci6
a la localitat guipuscoana de Lazkao. Per
aquell temps era una empresa que es dedi-
cava basicament al transport de materials
de la industria pesada entre el Pais Basc i
Barcelona. Ela anys vuitanta es va consoli-
dar com a empresa de transport, i durant
la década dels noranta va tenir un crei-
xement espectacular i va aconseguir grans
fites, com ara la sortida a I’exterior amb el

naixement d’Azkar Portugal i la sortida a
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Actualment, Azkar és una empresa amb
60 delegacions de transport i 21 plata-
formes logistiques repartides per tota la
peninsula Ibérica i illes, en les quals treba-
llen 3.100 persones, i que el 2001 va ges-
tionar 9,5 milions d’expedicions. Aquesta
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trajectoria ha permes a l’empresa conver-
tir-se en lider en el sector del transport i
logistica integral.

L'extensa xarxa d’instal-lacions li perme-
ten cobrir la distribuci6 i emmagatzematge
de mercaderies en qualsevol municipi de
la peninsula Iberica i illes Balears i Cana-
ries, gracies a una flota de 1.100 vehicles
de repartiment i 400 de ruta (trailers).

Azkar esta present a Catalunya a través
de 6 centres de distribuci6 i de 2 platafor-
mes logistiques, i és una de les arees de
la companyia amb més activitat. Les seves
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delegacions de transport estan situades a
Barcelona, Igualada, el Prat de Llobregat,
Girona i Lleida; mentre que les plataformes
logistiques son a Castellbisbal, Barcelona i
al poligon del CIM del Valles, a Barcelona.

El mercat principal d’Azkar és Espanya
i Portugal, encara que també oferim un
ampli servei a la resta de paisos de la UE a
través de la xarxa EuroExpress, de la qual
Transportes Azkar és el soci a Espanya i
Portugal. Aquesta xarxa, fundada el 1982,
és una associaci6 de 10 empreses de dis-
tribuci6, liders en els seus respectius mer-
cats nacionals, que ofereixen cobertura a
17 paisos europeus.

Com a empresa que cotitza en borsa,
desenvolupem una politica de transparen-
cia dels fets més significatius relacionats
amb l'empresa, a través dels comunicats
que remetem puntualment a la Comissié
Nacional del Mercat de Valors. La compa-
nyia té un departament de Relacions amb
Accionistes des del qual s’atenen totes les
necessitats d’informacié, tant dels accio-
nistes com d’inversors i analistes.

Quant a la informaci6 general, I'empresa
compta amb un departament de Comu-
nicacié destinat a facilitar informaci6 als
mitjans de comunicaci6. Precisament una
de les eines més ttils amb les quals comp-
tem al departament és la nostra pagina
web, on es recullen les principals magni-
tuds financeres en cinc de les llengiies de
I’Estat, aixi com en angles, frances i portu-
gues.

El multilingiiisme forma part de la nostra
politica d’empresa. Aquesta es basa en una
estructura de 60 delegacions de distribuci6
i 21 plataformes logistiques repartides per
tot Espanya i Portugal. Les relacions locals
entre Azkar i els seus clients es desenvolu-
pen amb tota naturalitat tant en castella,
com en la resta de les llengiies oficials de
1'Estat.

Nosaltres ens adonem que, tant clients
com proveidors, se senten molt comodes

enviaments que gestionem
per voste,

la nostra gestié logistica.
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a I'hora de tractar amb la nostra empresa
amb la llengua que els és propia.

Qualsevol mitja de difusié de masses que
permeti la utilitzaci6é de llengiies minorita-
ries fomentara el seu Gs. Un d’aquests mit-
jans, per les grans possibilitats que ofereix,
és Internet. La xarxa té un enorme poten-
cial per a la creacié de continguts en dis-
tintes llengties. Per altra banda, el fet que
una llengua s’utilitzi amb normalitat en un
mitja tan nou com és Internet demostra les
seves possibilitats d’adaptaci6 a les noves
tecnologies i el seu bon estat de salut.

D’altra banda, l'excés de regulaci6 en
I'ambit d'Internet no és gaire positiu. Pre-
cisament, una de les raons per les quals la
xarxa s'ha desenvolupat tant i en un temps
tan breu és la facilitat de crear continguts,
aixi com per les nombroses eines que per-
meten crear pagines web, etc.

Des de l'ambit de la nostra empresa,
una de les mesures que s’han implantat
a la pagina web ha estat la d’'incloure la
informaci6 més rellevant per al visitant en
les distintes llengiies de I’Estat. Seria molt
positiu que altres empreses tinguessin en
compte aquesta mesura amb vista a gene-
ralitzar-ne 1'as a les pagines web de les
grans empreses espanyoles.

Notes

1 Tant Mercadona com Azkar diferencien aquesta
varietat del catala, basant-se en la divisié admi-
nistrativa de 1'Estat.
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