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Pensant en tot. El marqueting als ser-
veis linguistics (1)

En el namero anterior exposavem la conveniéncia de sortir al carrer per ob-
servar, des de la missi6 que tenim encomanada, quines son les necessitats, les
inquietuds i els desitjos dels ciutadans, i crear uns serveis amb idees atils per
donar resposta a aquestes necessitats. També destacavem els avantatges de co-
neixer i definir molt bé els destinataris dels serveis —publics objectiu— per mit-
ja d’'una aproximacio sistematica. Recordem que érem el Ripollet SL.

El nostre servei lingiiistic, Ripollet SL, va obser-
var que matrimonis joves castellanoparlants i
nascuts a Catalunya, tot i veure de bon grat
que els seus fills seguissin programes d’immer-

castella amb ells i I'Gs del catala d’aquesta mai-
nada quedava limitat a I'ambit escolar. Decidi-
em crear un marc per promoure I'Us de les dues
llengiies entre mares i fills, de manera que els

si6 linglistica, habitualment només parlaven  uns aprenguessin dels altres.

Ja teniem la idea atil i el pablic. Ara hem de donar forma a aquesta idea,
estructurar-la, concretar-la, i fer-la tangible per oferir-la al ciutada. Hem de dis-
senyar una resposta per a aquest servei, i ho hem de fer racionalitzant els recur-
sos tan bé com sapiguem.

Pero, com es construeix un servei?

La major part de serveis que habitualment usem no son un anic servei, sino
conjunts de serveis que s’estructuren a ’entorn d’una necessitat central. Fl ser-
vei que dona forma a aquesta idea central és el servei nuclear, aquell que consti-
tueix la ra0 principal per la qual el ciutada es converteix en client. Per enten-
dre’ns, i a tall d’exemple, el servei nuclear d’'un hotel son les habitacions, i el
d’una estacio de servei és el combustible. Pero com estructurarem els del Ripollet
SL el nostre servei?

En primer lloc, ens ha semblat que la millor
manera de donar forma a la idea (til és orga-
nitzar uns grups de conversa en catala per a
mares d'alumnes de les escoles de primaria de
Ripollet amb programes d‘immersié lingtiisti-
ca. D’entrada, sembla logic que la necessitat
principal —servei nuclear— és iniciar les ma-

res perqué puguin desenvolupar, en catala, si-
tuacions comunicacionals senzilles, habituals i
propies del marc familiar i col-loquial. Per aixo,
ens marquem un objectiu de formaci6, per
aconseguir, en una primera fase, dotar les ma-
res dels coneixements basics.

Ara bé, quan ens disposem a fer s de qualsevol servei ens sorgeixen altres
necessitats, desitjos i interessos complementaris que ens agrada que es puguin
resoldre eficagment, i per als quals I'empresa que els ofereix busca les solucions



més adequades per satisfer, novament, les nostres expectatives. Com a usuaris
volem que el prestador del servei hagi pensat en tot i que no deixi cap element
a l'atzar. Oi que quan arribem a un hotel no ens agrada tenir problemes amb el
cotxe o quedar-nos sense esmorzar? Oi que va bé que a la benzinera es puguin
inflar les rodes o anar al labavo? Doncs aquestes petites comoditats complemen-
taries son el que en diem els serveis periferics. Perque, en realitat, els serveis
periférics son aquests petits o grans serveis que faciliten I'accés dels usuaris al
servei nuclear, el consoliden, o I'hi afegeixen valor. A més, els serveis periférics
son els que poden reorientar el servei nuclear de cara a assolir les fites de la

nostra missio.

Per aix0, en una segona fase, I'equip de treball
del Ripollet SL es planteja que no n’hi ha prou
de formar les mares, siné que també cal co-
mengar a idear sistemes que introdueixin ha-
bits lingiiistics nous. Es a dir, fomentar situaci-
ons reals on es puguin practicar aquests
coneixements, perque, de qué servira a aques-
tes mares aprendre a parlar en catala si quan es
troben davant de situacions reals no estan ha-
bituades a fer-ho? Aixi doncs, aquesta és una
altra necessitat que cal resoldre. Es poden or-
ganitzar activitats lidiques, propies del marc es-
colar, en queé puguin participar conjuntament
mares i fills —servei periféric 1—i en les quals
el llenguatge parlat tingui un paper principal.
Per exemple, teatre, espectacles de fi de curs,
etc.

Els professors o monitors d’aquestes activitats
poden esdevenir el vertex d'una relacié trian-
gular que utilitza dues llengiies en situacions
comunicacionals diferents i son les persones que
poden trencar aquests habits i introduir-ne de
nous, que promouran un sentiment de propie-
tat cap a les dues llenglies, sense que aixo sig-

nifiqui bandejar I'is del castella com a llengua
familiar.

Adquirir més seguretat a I'hora d’expressar-se
fora de I'ambit familiar pot ser una necessitat
creixent de les usuaries del nostre servei a me-
sura que avancin en el coneixement, per la qual
cosa hauriem de pensar quines iniciatives ope-
ratives, atractives i possibles podem oferir. Es
tracta de fomentar situacions de relacié entre
les mateixes mares que assisteixen als grups de
conversa —les mares que ho volguessin, és
clar—, fora de la situacié de la classe de con-
versa —servei periféric 2. Per exemple, activi-
tats culturals i recreatives, com cursets de cui-
na, excursions, etc. Situacions que obliguessin
a familiaritzar-se amb uns léxics propis de la vida
quotidiana, i que fessin evident que, en reali-
tat, no era tan dificil com semblava.

Un servei lingiiistic organitzant cursets de cui-
na? preguntara algd. No oblidem que la nostra
missi6 no és fer cursets de catala, la nostra mis-
si6 és promoure'n I'Gs i la nostra feina és trobar
la millor manera per aconseguir-ho. Cursets de
cuina, per que no?

Servei + produccié = servuccio

El primer que necessitarem a I’hora de produir un servei és informacio. Hem
de poder precisar tot allo que de manera intuitiva havia orientat la nostra idea
de servei. Hem de definir la informacié que necessitem i, per aixo, hem de saber
formular en cada cas les preguntes clau.

D’entrada, sembla logic que ens ha d’interessar coneixer tot allo que afecta el
«mercat» del nostre servei: quina és la demanda que hi ha per part de la societat?
Com podem quantificar i qualificar aquesta necessitat? Quina és la cobertura de
serveis actual per a aquesta demanda, tant des del sector privat com del public?
Quina politica de preus estableix la «competeéncia», i com es comunica amb el
public?, etc. Aixo ens ha d’ajudar a definir més bé quina part del conjunt de la
demanda és la que ha de satisfer el nostre servei.

Una part d’aquesta informacio, I’haurem d’elaborar nosaltres mateixos, pot-
ser dissenyant els nostres propis instruments de recollida i processament d’in-
formacio. Pero, abans, hem de consultar totes les fonts d’informacio disponi-
bles. Hem de tenir en compte que, actualment, I’Administraci6 i altres
institucions, associacions gremials i grans empreses ofereixen al public un gran
desplegament de productes informatius, que podem trobar tant a les classiques
hemeroteques com a les potents bases de dades que naveguen per les autopistes
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Simulacio del servei

Recursos economics

de la informacio. Saber on trobarem la informacié que necessitem és molt im-
portant, és el fonament de les decisions encertades.

I com que, a més de la societat de la informacio, vivim en la de la telenovel-la,
no hi fara cap mal que intentem narrar per a nosaltres mateixos el desenvolupa-
ment fictici del servei. Es tracta de redactar o d’indicar mitjangant un diagrama
la seqtiencia d’actes des del moment que el ciutada, motivat per la comunicacio,
comencga a fer as del servei fins que I’abandona: arribada al servei, recepcio, us
del servei, temps d’activitat i temps d’espera, espais Gtils i nombre d’usuaris,
materials que necessitara per usar el servei, etc. Aix0 permet analitzar la distri-
buci6 dels suports fisics, els fluxos d’entrades i sortides, la informaci6 als usuaris
i els recursos humans que hi caldra destinar.

[s en aquest moment que també caldra tenir molt clar quin temps de dedica-
cio, esfor¢ i desplacament demanem als usuaris en 1'as del servei. La forma de
participacio del client ha d’estar en sintonia amb el seu estil de vida, les seves
capacitats, la seva disponibilitat, etc.

El servei consisteix (en la fase pilot) a formar
grups de conversa en catala a 2 de les 9 escoles
de primaria de Ripollet, adrecats a les mares
dels alumnes castellanoparlants. Els grups de
conversa es formarien a I’hora de la sortida de
classe, un dia a la setmana, en el moment en
que els infants practiquen activitats esportives
i deixen les aules buides, de manera que les
mares poguessin aprofitar el viatge d’anar-los
a buscar per participar en aquesta activitat. El
nombre idoni de participants a cada grup de
conversa hauria de ser de dotze a quinze.

D’altra banda, es demanaria a les associacions
de pares dels centres que incorporessin les re-

presentacions teatrals i les altres activitats pre-
vistes, com els cursets de cuina, excursions, etc.
en la confecci6 del programa d’activitats del
curs. Per a aquests tallers es destinaria un altre
dia de la setmana, a la mateixa hora dels grups
de conversa.

Per tant, queé necessitarem?

. aules i funcionament (llum, calefaccié...)

. professors

. infraestructura de suport (secretaria i organit-
zacid)

. materials didactics

. activitats complementaries

. comunicacié

I ara arribem en aquell punt tan decisiu, el dels recursos economics. Quants
projectes interessants no han quedat aparcats al calaix per manca de calés!

En primer lloc hem de saber quant val tot allo que volem fer. Hem de fer una
relacio exhaustiva dels costos que genera la prestacio del servei: el manteniment
dels equipaments (el lloguer, I'electricitat, la maquinaria, la neteja...); el perso-
nal (els sous i la formacio), i el material (els llibres, els programaris, el material
fungible). També hem de fer una previsié del cost de la comunicaci6 del servei
(I’edici6 de materials informatius, la publicitat, els actes publics...), que natural-
ment pot variar molt segons quin sigui I’ambit territorial que cobreixi.

Quan haurem quantificat totes les despeses vindra aquell moment del des-
encis, perque constatarem que amb els recursos que ens han assignat no en
tenim ni per comencgar. Arribat aquest punt, no ens abandonem a la rutina del:
«aixo no ho puc fer perque no tinc diners..., més val que em dediqui a corregir
textos, i llestos!». Doncs no, encara no. Abans de llancar la tovallola us propo-
sem tornar a fer un d’aquells exercicis de rauxa que feiem per trobar la idea ttil.
Quines institucions publiques o privades de la ciutat, de la comarca podrien
estar interessades a produir aquest servei amb nosaltres? Quina part del servei
podria ser patrocinat per algun establiment comercial o per una indastria? Qui



pot ser més sensible a la nostra proposta? D’entrada no sera facil. Pero cal inten-
tar-ho, perque, al marge de la necessitat d’obtenir recursos, és positiu implicar
altres organitzacions de la ciutat a participar en les nostres iniciatives.

La nostra feina sera engrescar els altres agents perque participin en la nostra
idea. Aquesta necessitat ens obligara a vendre el nostre servei abans de posar-lo
en marxa. Es una valuosa prova de foc que ens pot ajudar a matisar i polir la
nostra idea i a detectar i esmenar els punts febles que pugui tenir. No ens enga-
nyem: si oferim un nyap, com a molt ens donaran un cop a l'esquena, pero
ningt no donara ni cinc.

Aquest servei no seria efectiu si en lloc de fer-se  aconseguir que s’hi impliquin i que facin una

a la mateixa escola dels nens, aprofitant el viat-
ge de recollida, es fes en uns locals qualssevol.
| de fet sabem que el nostre servei genera unes
despeses en aquestes escoles en equipaments
(aules, llum, calefacci6, mobiliari, neteja...) . Aixd
ens obligara, d’entrada, a establir uns contac-

aportaci6 en especies molt important. Propo-
sem que assumeixin els costos d’utilitzacié
d’aquests equipaments pels grups de conversa
que nosaltres organitzem, acord que formalit-
zem per mitja d’un conveni entre aquests cen-
tres i el Ripollet SL.

tes amb les escoles i exposar-los el projecte, per

Es important triar molt bé els equipaments perqueé la seva adequacio forma
part de la qualitat més visible del servei. Tot i les limitacions economiques dels
serveis pablics, o el poc marge de decisio que tenim en els afers infraestructurals,
els equipaments han de ser pensats fonamentalment des d'una optica funcional
i tenint en compte les caracteristiques dels usuaris, com l'edat, per posar un
exemple. I, sobretot, hi hem d’incorporar totes les eines de gestio que les noves
tecnologies ens posa a I’abast. Oi que en seria, de dificil, seguir en bicicleta una
societat que va a dos-cents per hora?

Ara bé, els serveis funcionen bé quan els equips humans estan ben organit-
zats, preparats i motivats. No podem posar en marxa cap projecte sense impli-
car-hi les persones que hauran d’estar en contacte amb els usuaris del servei i
comparteixin la idea atil. Cal que tots els elements de la cadena tinguin clar que
formen part d'un equip i que les aportacions de tothom enriqueixen el projecte.

Abans de comencar el curs, el Ripollet SL es vol
posar en contacte amb els futurs professors de
les classes de conversa per explicar els objec-
tius del servei i implicar-los-hi, i al mateix temps,

per debatre conjuntament I'enfocament de les
classes de conversa i la utilitzacié dels materials
didactics, que I’'equip elaborem especificament
per a aquestes sessions.

[ finalment, el cost economic del personal.

Comencem a fer recompte dels efectius humans
que necessitarem per oferir el servei. D’entra-
da, veiem clar que el personal de contacte, els
professors, pot ser el mateix personal docent
de |'escola, de manera que puguin fer de vincle
entre les mares i els fills. Aquesta dedicaci6 ex-
traordinaria dels professors té un cost. Per fer
front a aquesta despesa, decidim informar-nos
dels ajuts que ofereix el Departament d’Ense-

nyament, i fem les gestions oportunes per ob-
tenir-ne una subvencié, que resoldria el 50 %
del cost d’aquesta despesa. L'altre 50 %, junt
amb les despeses ocasionades per la feina de
promoci6, matriculacié, gestié i elaboraci6 de
materials didactics, ho assumiria I'estructura del
Ripollet SL, en part, per les quotes obtingudes
de les mateixes usuaries.

Equipaments

Equips humans
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Politica de preus

Ja hem vist que, per mitja de col-laboracions institucionals, es poden resol-
dre algunes despeses d’equipaments, recursos humans, infraestructures, materi-
als de treball, bé sigui per la via de la col-laboraci6 i aportacié en espécies, bé
sigui per la via de la subvencio. Pero encara no hem esmentat la modalitat cada
vegada més acceptada en la nova cultura organitzativa de la producci6 de ser-

veis: la del patrocini empresarial.

En la relacié de les despeses del nostre servei,
no ens hem oblidar de les activitats comple-
mentaries. Parlavem de fer cursets de cuina, de
preparar representacions teatrals, d’excursi-
ons... Aixo vol dir que s’hauran d’adquirir pro-
ductes alimentaris, vestuari, maquillatge, viat-
ges en autocar, etc. Probablement el nostre
public no ho podra pagar tot. Qui pot col-
laborar en les despeses d’aquests serveis peri-
férics? L'equip de treball hem segmentat els pos-

sibles patrocinadors i hem escollit aquells els
clients potencials dels quals tenen, en bona part,
els segments de poblaci6 susceptibles d’usar el
nostre servei. Aixi, hem decidit visitar I’Associa-
ci6 de Botiguers de Ripollet Centre per dema-
nar la seva col-laboracié en el projecte i acon-
seguir que participin en el nostre servei per mitja
d'un contracte de patrocini. Es a dir, volem
posar en contacte els seus interessos amb els
nostres. Si ho aconseguim ens hi entendrem.

Ara bé, hi ha una qiiesti6 important en aquests projectes on participa tanta

gent, és el lideratge. No ens estem referint a allo de vetllar per veure qui posa el
logo meés gros, o en lloc més visible, sin6 a conduir els projectes fins al final.
L’Administracio no ho ha de fer tot, pero ha de liderar projectes. I si el projecte
es de normalitzaci6 lingiiistica, és logic que el lideratge 1’exerceixi ’organisme
que en té la responsabilitat, és a dir, la unitat o I'equip lingiiistic del municipi o
del departament que en tingui la competencia.

Quan haguem incorporat les despeses de la comunicacio del servei —que per
I'extensio que requereix ho deixarem per al proxim article—, i tinguem el cost
total, podrem decidir el preu que haura de pagar el ciutada per I'Gs del servei.

En el cas que ens ocupa, decidim que les mares
que vulguin participar en els grups de conversa
hauran de pagar un preu simbélic per I'Gs
d’aquest servei, equivalent, al 50 % del cost de
la dedicaci6 del professorat. Pel que fa a les

les despeses dels monitors: de teatre, de cuina,
de I'excursio.

En el cas que el projecte pilot de dos centres de
Ripollet funcioni, s’haura d’estudiar a fons el pro-
blema del financament de la feina docent.

activitats complementaries, hauran de financar

Ja hem avangat una mica més en el procés de creacié d'un servei. Hem estruc-
turat els serveis en nuclear i periferics, i hem fet un repas dels apartats més
importants de la produccié, perque a 1'hora de la veritat no se'ns escapi res. Ara
cal que el futur usuari conegui I'existéncia del servei, l'usi i en quedi satisfet.
Pero aixo sera 1'objecte de nous articles. De moment hem vist, i sabem, que no
sempre e€s facil produir un servei, els obstacles ens conviden massa sovint a
arraconar els projectes sense pensar solucions per arribar fins al final.



