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ABSTRACT

Given the significant added value that language skills provide in many fields nowadays,
it is entirely appropriate to analyse the linguistic supply and demand in the tourism
industry in the Garrotxa, the home territory of the author. This study gives a
contextualized overall approach about the needs of tourism and describes the strengths
and the weaknesses in this area, so as to understand the current situation, both in spoken
and in written communication. In order to do so, several aspects such as the sort of
tourist attraction that appeals the visitors and the type of service offered in its
surroundings must be taken into account. Actually, they play decisive roles in this sense,
and the linguistic choice in tourism communication is conditioned by them. The results
are taken from a corpus data, both from personal interviews to tourist stakeholders of
the Garrotxa and from the observation of the discourse genres that occurs in touristic
communicative situations in the territory. As for the conclusions obtained in this
qualitative study, France appears to be the largest foreign outbound tourism market in
the Garrotxa, and French is highly demanded. Nevertheless, English for specific
purposes (ESP) does not fail to lead the ranking. Even though the tourism industry is
aware of that and aims to offer a high-quality service as far as languages are concerned,

it is undeniable that much more efforts must be done.

Key words: tourism industry, languages, spoken and written communication, the

Garrotxa, discourse genre.
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“Si parles a un home en una llengua que entén, li parles al cap;
si li parles en la seva llengua, li parles al cor.”
Nelson Mandela

1. INTRODUCCIO

El treball que es desenvolupa en aquestes pagines s’emmarca dins 1’ambit de llengiies 1
societat. L’eleccio del tema ha vingut motivada per diversos factors. Primerament, per
I’interés que 1’autora té pel mon de les llengiies en general i per la sociolingiiistica en
concret. A més, ha volgut fer palesa la seva estima del territori d’on és originaria, la
comarca de la Garrotxa, al nord de Catalunya. Aixi doncs, volent fer émfasi en aquests
dos interessos, va sorgir la idea d’analitzar quines llengiies s’utilitzen en el turisme
garrotxi i de quina manera. De fet, €s un estudi que no ha estat realitzat anteriorment i,
per tant, ocupa un buit que hi havia fins ara, en aquest sentit. En concret, els objectius

generals que es pretenen assolir amb aquest treball son els que s’exposen a continuacio.

1.1. Objectius i hipotesis

D’una banda, es vol determinar quins sén els idiomes més presents en el turisme a la
comarca de la Garrotxa. De fet, sobre aquest aspecte es fan dues analisis paral-leles:
I’una va lligada a I’observaci6 de les principals procedencies dels turistes que visiten el
territori 1, per tant, dels idiomes en que seria ideal dirigir-s’hi; 1’altra es fixa en el grau

de competeéncia lingiiistica per part dels principals agents del turisme.

D’aquesta primera voluntat d’analisi se’n poden despenjar dos objectius secundaris.
Primerament, es podra veure si la proximitat de Franca és un fet influent, ja que
almenys en ’educacio, el frances va estar molt més present que 1’angleés durant molts
anys. Relacionat amb aixo, també es valorara si I’anglés és actualment una lingua
franca prou potent com per arribar a liderar la majoria de les situacions comunicatives

turistiques a la Garrotxa.

D’altra banda, el segon bloc principal del treball t€¢ 1’objectiu d’analitzar els géneres
discursius que s’engloben dins el moén del turisme. Es pretén fer un recopilatori i una
descripcio dels geéneres principals, mitjangant els quals s’observara la preséncia i la

qualitat de cada un dins les ofertes turistiques del territori.
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Aixi doncs, tenint clars els objectius sobre els quals es treballa, es poden definir les
hipotesis de que parteix 1’autora d’un bon principi, que es falsaran havent realitzat totes
les analisis pertinents. En relaci6 amb els idiomes, el supdsit previ de que es parteix €s
que el frances oral és considerablement present en el turisme a la Garrotxa, no només
per I’alta afluéncia de francesos a la comarca (gracies a la proximitat), sind també
perque €s una llengua estrangera que gaudeix d’un alt interés per part dels garrotxins i,

per tant, molts seran capagos d’utilitzar-la per comunicar-se.

Pel que fa I’anglés, I’autora pressuposa que ¢és la llengua de comunicacidé per
excel-léncia en totes aquelles situacions en qué els interlocutors no es poden entendre ni

en catala ni espanyol ni en frances.

Respecte els generes discursius, no s’espera trobar disponible tot el ventall que existeix
en el mon del turisme, ni tampoc tota 1’oferta traduida en tots els idiomes del turisme, si
bé si que els agents disposaran dels principals géneres, aixi com de les seves traduccions

a I’angles i, fins i tot, algunes al frances.

1.2. Estructura

Abans d’entrar al treball en qiiesti6, convé descriure algunes informacions practiques
pel que fa ’organitzaci6. Primer de tot, el treball consta d’un marc teoric on s’exposa
tota aquella informacié sobre la qual es basa 1’estudi. Seguidament, es disposen les
dades del corpus seleccionat, aixi com el metode d’obtencid de dades que s’ha seguit.
S’arriba aixi a un dels punts clau del treball: ’analisi de tota aquesta informacid
recopilada 1 el contrast del marc teoric amb les observacions realitzades. Després,
s’inclou un apartat de conclusions, on es discuteixen els resultats 1 es falsen les hipotesis
descrites. Finalment, el treball també disposa d’un llistat de les referéncies
bibliografiques utilitzades, aixi com d’un apartat d’informacié annexa: els
enregistraments de les entrevistes semidirigides, per una banda, i les mostres recollides

de géneres discursius, per 1’altra.
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2. MARC TEORIC

Seguidament presentem, de manera desglossada, un conjunt d’informacié sobre els
tipus de turisme, la formacié dels agents del turisme, el paper dels idiomes i els geéneres

discursius.

2.1. Descripcio del turisme i tipus

La segona accepcid de I’entrada furisme dins el DIEC2 descriu el terme com a “conjunt
d’activitats, de técniques i1 de serveis relacionat amb el transport i ’acolliment dels
turistes”. Amb aix0 s’entén que tot alldo que es proporciona al turista ha d’estar lligat a la
voluntat d’acomplir les expectatives que aquest tipus de persones tenen envers el que

se’ls ofereix. D’aquesta manera, s’ha de con¢ixer abans quins tipus de turisme hi ha.

Cohen (1972) distingeix clarament dos grans blocs: el turisme institucionalitzat 1 el
turisme no institucionalitzat. Depenent, doncs, de quines siguin les voluntats i
necessitats del visitant, la informacio proporcionada adoptara un caracter o un altre. En
altres paraules, la llengua utilitzada en el turisme tindra unes particularitats o unes

altres.

S’entén per turisme institucionalitzat aquell que ja ve amb uns objectius clars sobre la
visita 1 sap on vol anar i qué vol veure. Dins d’aquest grup es pot fer una altra divisio:
pot tractar-se de turisme de masses (entés com a turisme grupal) o turisme individual.
En els dos casos s’espera una atencid optima en la llengua dels turistes o, en el seu
defecte, en la lingua franca coneguda (més endavant es fa més emfasi en aquest
aspecte) per part dels agents del turisme: guies, cambrers o recepcionistes, entre
d’altres. Aix0 vol dir que tots aquests professionals han de complir amb la demanda
lingiiistica desitjada 1 han de transmetre la informaci6 rellevant de manera clara, evitant
el possible xoc sociolingiiistic del visitant. Moltes vegades, aixo si, aquest tipus de

turisme ja ve acompanyat d’un guia, que €s qui esta en contacte amb els serveis oferts.

Contrariament, en el turisme no institucionalitzat el turista no espera un gran domini de
la seva llengua de comunicaci6 (llengua propia o lingua franca), ja que viatja com a
explorador o navegant (drifter, segons Cohen) i té clar que si s’endinsa en el territori,
dirigint-se a serveis o indrets de poca consideracio turistica, probablement no es trobara
amb personal gaire ben preparat lingiiisticament. Aixi, tot i que la llengua dominant

continua essent la del turista, no espera que la conversa sigui fluida i també s’esforca a

3
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aconseguir una comunicacié satisfactoria, ja sigui en una llengua, en una altra o

mitjancant gestos i altres destreses no verbals.

Si es reprén el turisme de masses, emmarcat dins el turisme institucionalitzat, moltes
vegades ve acompanyat d’un guia, una figura auxiliar molt important. Aquest tipus de
professionals, bé natius o bé amb un gran domini adquirit d’altres llengiies a banda de la
materna, pertany a un grup sociolingiiistic diferenciat del dels traductors i intérprets,
perque a més a més de la funcid que puguin tenir aquests darrers —entenent, doncs, que
els guies també han de tenir un gran nivell de la llengua del turisme—, han de ser

capacos de transmetre el coneixement corresponent sobre la visita que facin els turistes.

2.1.1. El turisme en entorns naturals

La classificacio del turisme també es pot fer depenent de la voluntat amb queé es visiti un
territori. Aixi, segons la fitxa 268 dels apunts terminologics del Termcat (2016), es pot
distingir el turisme d’aventura, el turisme industrial, el turisme religios o el turisme

eqiiestre, entre d’altres.

Si se centra el focus en la Garrotxa, una zona de gran riquesa natural —comprén el Parc
Natural de la Zona Volcanica de la Garrotxa (PNZVG) i1 ’Espai d’Interes Natural de
I’Alta Garrotxa—, es pot constatar que el visitant que hi ve normalment s’identifica
amb el turisme sostenible, aquell que “respecta i preserva a llarg termini els recursos
naturals, culturals i1 socials de la zona en que es practica, i que contribueix al seu
desenvolupament economic”. Esta molt lligat al turisme ecologic, que “té per finalitat el
contacte directe 1 respectudés amb la natura, el descobriment del patrimoni local i

I’entorn rural, 1 la practica d’esports a I’aire lliure”.

No ¢és d’estranyar, doncs, que la Carta Europea del Turisme Sostenible (CETS) acrediti
una d’aquestes arees, en concret el PNZVG. En efecte, els objectius d’aquest document,
iniciativa de la Federaci6 EUROPARC que es va posar en marxa 1’any 2001, sén
“recongixer 1’espai natural protegit com a heréncia per al futur, d’una banda, 1
desenvolupar el turisme de forma sostenible, considerant el medi ambient, les
necessitats dels visitants, la poblacid local i els empresaris, de 1’altra” (Generalitat de
Catalunya, 2008). Perque¢ un territori com el PNZVG s’hi pugui emparar, ha de

presentar un conjunt d’actuacions a cinc anys vista; i aixo €s el que va fer el Parc. A
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continuacio es detallen els apartats del Pla d’Actuacio 2011-2015 que tenen algun

interés lingiiistic rellevant, segons les dades proporcionades per Turisme Garrotxa.

ACTUACIO

DESCRIPCIO

Actuaci6 36: Realitzacié d’un inventari i millora del material

informatiu disponible.

Idioma: identificar els idiomes en queé estan disponibles els

materials informatius i les publicacions.

Actuacid 41: Edici6 de la guia comarcal “Tot Garrotxa”.

Continuar editant la guia en 4 idiomes: catala, castella, francés i

angles.

Actuacié 43: Actualitzacio i millora de la web de Turisme

Garrotxa.

Disponibilitat en diversos idiomes, accessibilitat...

Actuaci6 44: Actualitzacio i millora de la web del PNZVG.

Any 2011: traduir al castella la informacio corresponent a les

empreses acreditades amb la CETS.

Any 2012: [...] actualitzar les traduccions dels textos en castella de
tota la web, en especial dels apartats relacionats amb el turisme.
Realitzar i penjar les traduccions a 1’anglés dels continguts basics
de la web, i també les informacions de les empreses amb la CETS.
Reorganitzar i penjar a la web totes les publicacions i
documentacio de les jornades que es realitzin des del Parc —

almenys en catald, i si és possible en idiomes.

Actuaci6 46: Instal-lacié i manteniment de la Xarxa de Punts

digitals d’Informacié Turistica de la Garrotxa.

Pendent de resoldre.

Actuacid 52: Organitzacio de programes per a visitants.

Pendent de resoldre.

Taula 1: Pla d’Actuacions 2011-2015 de Turisme Garrotxa per a la CETS. Actuacions d’interes lingiiistic.

2.2. La llengua del turisme

Com s’ha avangat, en la comunicacid entre agents del turisme i turistes, el llenguatge

que s’utilitza té caracteristiques particulars, perque s’adapta a les necessitats dels

interlocutors. Aixi, es pot descriure la Llengua del Turisme (LT) com a llengua

d’especialitat que, com a tal, té diverses particularitats especifiques.
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2.2.1. Particularitats de la LT

Una de les caracteristiques principals de la LT és la terminologia. El turisme és un ambit
dinamic i heterogeni que demanda una creacié constant de neologismes i es caracteritza
per una produccio textual creixent dels seus géneres propis, de manera que la LT esta en

evolucid constant.

Aixi, hi ha un grapat de léxic especific de I’ambit en qiiestio: elements i productes dels
restaurants, tipologia d’habitacions, denominacions variades per a un mateix concepte
segons factors influents com ara la zona, terminologia no normativa, pero altament 1til,
verbs de percepcid sensorial en les guies i la publicitat... En definitiva, el léxic sempre
s’adaptara al génere o a la situacid que calgui. Més endavant es detalla la tipologia de

generes.
2.2.2. L’angles com a llengua d’us

Pel que fa a les llengiies utilitzades, és evident que 1’opci6é Optima sempre sera la de
dirigir-se al turista en la seva llengua materna. En el seu defecte, s’ha d’utilitzar una
llengua que conegui bé i que no li suposi dificultats afegides a ’hora de comunicar-se i
informar-se. D’aquesta manera, s’aconsegueixen comunicacions més efectives, eficients

1 més atractives per als visitants.

A la vegada, és innegable la potencia de la llengua anglesa en la majoria d’ambits
d’actuacié a nivell mundial. En concret, es fa referéncia a 1’anglés amb proposits
especifics o English for specific purposes (ESP) (Blue and Harun, 2003). En aquest cas,
el que es necessita és dominar ’expressido oral (speaking) 1 la comprensid oral

(listening) sobretot, per donar informacio, serveis i oferir ajuda.

El turisme no queda exclos d’aquest domini de I’anglés. Les referéncies bibliografiques
que fan eémfasi en aquesta importancia de I’ESP son nombroses. Com descriuen Cooper
(1982) 1 Lieberson (1982), la LT que més s’apren en la industria del turisme és 1’angles,
no només perque els parlants natius d’aquesta llengua constitueixen una part substancial
de tota la massa de turistes internacionals, sin6 sobretot perque aquesta ¢és la llengua
estrangera més present en 1’ensenyament de tot el mdn, principalment gracies als seus

incentius economics.
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L’Agencia Nacional de Evaluacion de la Calidad y Acreditacion (ANECA) també es
refereix a aquest fenomen: “la evidente implantacion de la lengua inglesa [...] en los
diferentes ambitos profesionales y muy especialmente en el entorno turistico, hace

imprescindible su conocimiento y uso” (ANECA, 2004).

Malgrat la importancia demostrada de I’angles, no tots els empleats turistics el saben
parlar fluidament; dependra, en gran part, de si es tracta d’un lloc amb molta afluéncia

turistica o d’una destinacid o servei menys descobert per part dels turistes.

Tot 1 aixi, recuperant la idea descrita anteriorment, també hi ha autors com Blunkett
(1998) que opinen que, obviant el domini de I’anglés com a llengua mundial, 1’habilitat
de parlar una o més llengiies estrangeres cada vegada es valora més en 1’economia
global i competitiva actual. Aixi, els agents del turisme haurien d’esforcar-se a dominar
sobretot llenglies europees, ja que representen una gran massa turistica, i, si més no,

almenys haurien de ser capacgos de saludar els clients en la seva llengua propia.

2.2.3. El catala com a llengua de cultura

Deixant de banda la LT entesa com 1’eina de comunicaci6 principal, també cal destacar
la importancia de la llengua local. Com descriu Cohen (1972), alguns turistes es prenen
com un souvenir saber alguna paraula local. Es, doncs, un acte molt positiu, en general
provinent del turisme individual vers la societat meta, que normalment es demostra

utilitzant alguna paraula per saludar o iniciar una conversa.

Centrant 1’atencid en la llengua catalana, Pujolar ja comentava que “el catala ha de ser
objecte cultural de patrimoni, 1 objecte a coneixer o aprendre [...] perd també un mitja
de comunicaci6 1 una icona contextualitzadora” (Pujolar, 2011). Aixi doncs, €s una eina

d’apropament molt Util que també s’ha d’oferir com a atractiu turistic.

De fet, des del Servei Lingiiistic de la Confederaci6 de Comer¢ de Catalunya, 1’any
2010 es va promoure la iniciativa “Oberts al turisme, en catala” amb la qual es pretén
“donar a coneixer el catala als turistes que arriben a Catalunya com a llengua habitual
als sectors del comerg i dels serveis; facilitar-los informacio sobre la realitat comercial i
turistica de Catalunya, i sensibilitzar els empresaris i els treballadors que hi estan en
contacte sobre la necessitat de mostrar el catala com a senyal d’identitat del pais”

(Claras6 Garcia et al.: 2012). De cara al turista, aquesta iniciativa es du a terme
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mitjangant una guia de benvinguda a Catalunya traduida a vuit idiomes (catala, castella,

frances, angles, alemany, italid, rus i japones).

2.3. La formacio dels agents del turisme

Com en totes les disciplines, la formaci6 i el desenvolupament d’unes habilitats
concretes son condicions sine qua non —o ho haurien de ser— per poder treballar d’una
manera Optima 1 professional; el cas dels serveis turistics no n’és una excepcio. Si bé
moltes vegades les empreses prefereixen professionals nadius perqué els surt més
rendible (Blanco i Garrido: 2013), académicament €s necessaria una bona preparacio
per a tots aquells que tinguin la voluntat d’entrar al mon del turisme sense ser tant

avantatjats.

El Departament d’Empresa i Coneixement de la Generalitat de Catalunya posa a
disposicid dels usuaris informaci6 sobre els diferents tipus de formacio que es pot rebre
referent a ’ambit del turisme. L’ensenyament de llengiies té un apartat especific en el
qual s’informa sobre diferents propostes lingliistiques, com ara cursos de diferents

nivells 1 orientacions.

Quant a les politiques lingliistiques de les universitats catalanes, totes coincideixen en el
fet que I’anglés té molta més prevalenga en general, tot 1 que en estudis especifics en
que I’ensenyament d’altres llengiies forma part del propi curriculum académic, com en
el cas dels estudis de turisme, també es dona importancia al frances, 1’alemany 1, en

alguns casos, el rus —I’estudiant tria d’entre aquestes opcions.

Frydrychova i Semradova (2013) apunten que a través dels estudis universitaris enfocats
al turisme s’ha d’assolir el nivell B2-C1 en la llengua estrangera escollida d’acord amb
el Marc Comu Europeu de Referéncia (MCER), tant en I’expressio oral i escrita com en
la comprensié oral 1 escrita. D’aquesta manera, juntament amb els coneixements
culturals corresponents, es pot garantir I’éxit en la conversa entre els interlocutors, ja

que el professional es podra adaptar a qualsevol context sociolingiiistic.

Hi ha un apunt que és important de destacar: com descriuen Cohen 1 Cooper (1986), “el
nivell de competéncia de la LT dels qui estan en zones de rodalies és generalment més

baix del requerit per part del personal d’establiments turistics, i com més allunyats
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estan, menor ¢és la seva competeéncia”. En altres paraules, els autors puntualitzen la
diferéncia de competencia lingiiistica estrangera entre els agents del turisme de zones
més centriques o, més aviat, més propies de 1’oferta turistica visible, i els agents del
turisme que se situen a zones amb menys afluéncia de visitants. No obstant aixo, la
competencia lingiiistica acabara depenent, en ultima instancia, de la formacié que hagi

rebut cada agent del turisme en concret.

De fet, la Generalitat de Catalunya esta al corrent d’aquesta situaci6 i per aixo apunta
que “una de les prioritats del Pla estratégic de turisme de Catalunya 2013-2016 ¢és
promoure la desestacionalitzacié del turisme i I’equilibri territorial. Es per aixo que
s’esta realitzant el Pla d’internacionalitzacié del turisme de les comarques d’interior.
L’objectiu d’aquest pla és incrementar la competitivitat i donar millor servei de qualitat.
Una de les mesures previstes €s impulsar la capacitat de comunicacié en llengiies
estrangeres dels professionals que hi treballen.” (Generalitat de Catalunya, 2016).
Aquesta mesura es materialitza amb 1’oferta de cursos d’idiomes en el sector del turisme
per a establiments de les comarques d’interior i de muntanya, generalment en anglés, tot

1 que també¢ hi ha alguna oferta en frances.

2.4. Els géneres discursius del turisme

Swales (1990) i Bhatia (1993) defineixen el génere com 1’esdeveniment comunicatiu
creat dins d’una comunitat discursiva (discourse community) determinada per realitzar
un proposit comunicatiu concret. Com s’ha vist, el turisme representa un ambit molt
concret dins la societat i, com a tal, també disposa d’una tipologia de generes particular.
De totes maneres, aquests autors no parlen dels géneres del turisme, aixi que per
analitzar aquesta comunitat discursiva, el treball pren com a fonts principals els estudis

de Calvi (2010, 2011, 2012).

Calvi fa la classificacid dels géneres discursius segiient: parla dels geéneres editorials,
que son la principal demanda d’informacio del turista (guies de viatge, revistes...); dels
institucionals, que posicionen la imatge del desti turistic (com els fullets, els anuncis o
les pagines web institucionals); els comercials, amb la finalitat de conquistar el

consumidor (anuncis, catalegs..); els organitzatius i els legals (bitllets, reserves,
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contractes...); els cientifics 1 académics (articles o llibres), 1 els informals, per expressar

1 compartir opinions, molt populars a internet (blogs, forums...).

Pel que fa als textos turistics de descripcié o promocié (tant en paper com digitals),
Calvi (2012) apunta que la llengua €s un agent no només funcional sind també creador, i

que s’ha d’adaptar al tipus de turisme al qual vagi destinat.

Respecte la informacidé proporcionada a través d’Internet, 1’as de les noves tecnologies
també és molt important en el mon del turisme. Linell (1998), per exemple, utilitza el
concepte de recontextualitzacio per referir-se a aquest fenomen. El fet és que el turista
2.0. explota tots els canals comunicatius; 1’objectiu ¢és arribar a ell, 1 fins 1 tot la musica
s’adapta per atraure els visitants potencials. Els blogs de viatge i els diaris personals, per
exemple, son instruments que trenquen 1’esquema tradicional i presenten un punt de
vista molt subjectiu envers les experiéncies turistiques, per donar una informacid
diferent del com s’ha acostumat a fer. Prenent la perspectiva de Garzone (2007), es pot
descriure Internet, doncs, com un creador de nous géneres (o directament com un nou
macrogenere hibrid multimodal), amb estratégies lingiiistiques i iconiques de persuasio

particulars.

2.4.1. La guia de viatge

Un dels géneres amb més popularitat és la guia. Es I’element que predomina durant el
viatge o la visita, perqué en va marcant i detallant les etapes. Les primeres guies
turistiques van sorgir de la ma de John Murray i1 Karl Baedeker el 1830. De fet, va ser a

través d’aquest genere discursiu que va néixer el propi turisme.

La segona accepcio de guia que proporciona el DIEC la descriu aixi: “Llibre amb les
indicacions necessaries per a visitar una ciutat, un pais, un museu, etc.”. Aquesta
definicio és molt tradicional, ja que especifica que el format en que es presenta és un
llibre. Amb el pas del temps, pero, aquest geénere ha experimentat canvis destacables per
anar-se adaptant a les situacions i necessitats noves dels lectors, és a dir, els turistes.
Aixi, han anat sorgint guies visuals, audioguies, guies per a I’iPod o altres aparells

electronics...

L’extensio no esta especificada, ja que depenent del que presenti, adoptara un caracter

més detallat o menys; a mode d’exemple, una guia d’un pais sera més completa que no
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pas una guia d’un museu, 1 per tant aquesta ultima, tot i presentar les caracteristiques de

cada peca exposada, segurament tindra un format de llibret o fullet i no pas de llibre.

La guia de viatge proporciona una informaci6 bastant objectiva, tot i que s’ha anat
diversificant 1 actualment a vegades també ofereix opinions de testimonis, més

subjectives.

3. SELECCIO DE CORPUS

Per a I’elaboracié d’aquest treball cal cercar informacié de primera ma, analitzar-la i
contrastar-la amb les teories ja descrites. Seguidament es defineixen quines son les fonts

d’informacio i quin és I’enfocament metodologic que se segueix.

Malgrat que aquest treball no tingui la voluntat d’aconseguir resultats representatius, si
que és important obtenir informacié provinent de diverses perspectives d’actuacid i del
major abast possible. Aixi, es disposa de dades dels agents turistics garrotxins segiients:
institucions oficials (oficines de turisme, organitzacions governamentals 1 altres entitats
turistiques, com ara museus), serveis de gastronomia (restaurants i bars), allotjaments
(hotels, hostals, albergs i campings), indrets d’activitats especifiques de la zona, mitjans

de transport (companyia d’autobusos) 1 establiments de venda de productes.

S’ha intentat abastar tota la comarca de forma homogenia, si bé és cert que 1’autora s’ha
centrat en alguns dels municipis amb més afluéncia turistica per obtenir resultats més
fructifers. En concret, s’ha adrecat a agents del turisme de la capital garrotxina, la ciutat
d’Olot, 1 als pobles de Besalu, Sant Joan les Fonts, Santa Pau, La Vall d’en Bas, La Vall

de Bianya i Les Preses.

També ha estat important parar atencio a les opinions del turistes, als quals s’adrecen
basicament els serveis 1 les informacions proporcionades 1, per tant, poden aportar un

punt de vista molt interessant.
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3.1. Métode d’obtencio de dades
3.1.1. Entrevista semidirigida a agents turistics

En la majoria de casos, s’ha obtingut la informacid a través d’entrevistes semidirigides
als agents turistics. De fet, sempre que ha estat possible s’ha optat per aquesta
metodologia, ja que és la més profitosa i permet obtenir dades extres amb les quals
I’autora no compta de bon principi. Seguidament es mostren les preguntes principals
amb que s’ha investigat sobre la competéncia lingiiistica, a partir de les quals han sorgit

altres dades més concretes 1 també interessants, com es veura a les analisis.

ENTREVISTA SEMIDIRIGIDA ALS AGENTS DEL TURISME

1. Creieu que vénen molts turistes estrangers? Varia segons 1’estacio o ¢época de ’any?

2. Quin tipus de turismes és? En grup? Individual? Organitzat? Porten guies?

3. Quina és la procedéncia o procedéncies principals?

4. Quins idiomes son els dels principals dels turistes? En quin idioma es dirigeixen?

5. Creieu que vénen preparats amb ’espanyol o el catala? De qué depén (edat, procedéncia...)? Si vénen

amb guies, almenys els guies saben espanyol o catala?

6. I vosaltres, sabeu idiomes? Quina quantitat de personal en sap? Quins idiomes?

7. En quin idioma us adreceu a ells? Sempre hi ha alga del personal que sapiga una o més llengiies

estrangeres? Quines estratégies seguiu (buscar una /ingua franca, llenguatge no verbal...)?

8. Teniu en compte la informacio escrita que proporcioneu? La teniu traduida? A quines llengiies?

9. Esta tota disponible en els mateixos idiomes? Depén del tipus d’informacié (cartes o menus, tarifes,

factures...?

10. Creieu que amb 1’anglés n’hi ha prou?

11. Creieu que sabeu els idiomes que es necessiten? Trobarieu necessari o util saber més idiomes (en
general, o els idiomes dels turistes principals en concret)? Creieu que per la quantitat de turistes que

vénen no fa falta?

12. Creieu que la intercomprensio6 entre llengiies de la mateixa familia és util?

13. Pel que fa als estudis encarats al turisme, veurieu oporti dedicar més esforgos a 1’aprenentatge de
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llengiies estrangeres?

14. Si has realitzat estudis en el camp del turisme, creus que estan ben enfocats? Hauriem de continuar
centrant-nos en 1’anglés? Seria bo adaptar-ho a la zona? Hauria de ser més practic? Hauria d’englobar

més pragmatica? S hauria de millorar en algun altre aspecte?

Taula 2. Preguntes de I’entrevista semidirigida adregada a agents del turisme visitats en persona.

Els agents turistics als quals s’han realitzat aquestes preguntes pertanyen als punts

segiients, classificats en ambits.

Institucions: Oficina de Turisme (OT) d’Olot, OT de Besalt, OT de Sant Joan

les Fonts, Oficina del Parc Natural de la Zona Volcanica de la Garrotxa.
e Activitats: La Fageda d’en Jorda, Museus de la Garrotxa.

e Restaurants: Restaurant Can Xel, Restaurant La Curia Reial, Restaurant

I’Hostalet, Restaurant Cal Tronc, Ca la Nidia.

e Allotjaments: Hotel La Perla, Hotel Riu, Hotel Martana, Camping Les Tries,
Alberg La Vall d’en Bas, masia Can Quelet.

e Venda de productes: Sac de Besalt, Souvenirs Besali, Tienda de Souvenirs,

Llibreria Pekin.

3.1.2. Informacio per Internet

En altres casos, no ha estat possible acudir al punt fisic del servei turistic —bé perque
no en disposen, bé per incompatibilitat horaria o d’un altre tipus— i, per tant, el metode
d’obtencié de dades ha estat telematic. Amb alguns ha estat necessari de contactar-hi a
través del correu electronic 1 del telefon; per a altres, n’hi ha hagut prou amb consultar

la informacié disponible a les pagines web corresponents.

En la majoria dels casos s’ha fet una cerca d’informacié d’una manera molt similar als
casos consultats fisicament, €s a dir, utilitzant la mateixa pauta de preguntes. Alguns
punts d’informaci6 en particular, com ara [’entitat Turisme Garrotxa, han estat
especialment ttils quant al volum d’informaci6é proporcionada; en tractar-se d’entitats
amb més pes dins el mon del turisme garrotxi, s’han pogut obtenir més dades, com es

veura més endavant.
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Els agents turistics consultats a través d’Internet son els segiients (son entitats de caire
institucional 1, per tant, aquestes pagines web es consideren part del génere
institucional): Turisme Garrotxa (s’inclouen també aplicacions mobil d’aquesta entitat),

Parc Natural de la Zona Volcanica de la Garrotxa i Generalitat de Catalunya.

Pel que fa a la recollida d’opinions del turistes, que s’inclourien dins els géneres
informals 1 que, de fet, son molt populars a Internet, s’han consultat les pagines web

Booking, TripAdvisor i blogs personals, farcits d’opinions.

3.1.3. Documentacio escrita

A I’hora de visitar els punts d’informaci6, no només és important la informaci6é que el
personal pugui oferir a través de I’entrevista semidirigida, sind que també fa falta
observar amb deteniment la informacio disponible per escrit. De fet, per a 1’analisi dels
generes discursius del turisme, aixi com per valorar de primera ma els usos lingiiistics
que es fan, és essencial observar almenys un parell de mostres de cada tipus. A través
d’aquest métode d’obtencié de dades, s’han aconseguit consultar la majoria dels tipus
de genere descrits al marc teoric. Seguidament es descriu el que s’ha analitzat (a I’annex

hi figuren uns quants d’aquests documents).

Pel que fa a les guies de viatge i revistes, inclosos dins els generes editorials, s’ha
consultat una diversitat d’exemplars bastant gran, que abasta des de guies completes de
la Garrotxa, com Tot Garrotxa, fins a guies tematiques especifiques, en forma de diptic,
triptic o fins 1 tot de fullet, com els que descriuen els principals indrets del Parc Natural

de la Zona Volcanica de la Garrotxa.

Quant a la informacié provinent d’organismes institucionals, a més de les pagines web
ja mencionades a 1’apartat anterior, també s’ha utilitzat fullets informatius del poble de

Besalt, principalment.

Els generes comercials, més centrats en el turista com a consumidor, s’han observat a
través d’anuncis en forma de diptics 1 triptics, com el de Vol de Coloms o el dels banys

jueus de Besalu.

No es disposa de cap material fisic de génere organitzatiu o legal, com ara els bitllets,
les factures o els contractes. Ara b€, si que se n’han consultat alguns: les factures de

I’Hotel Riu i del Restaurant I’Hostalet, entre d’altres.
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En darrer lloc, els articles o els llibres, és a dir, els documents que pertanyen al génere
cientific o académic han estat consultats basicament a través d’Internet, la gran majoria

a partir del fons documental del PNZVG.

3.1.4. Entrevista semidirigida a turistes

Quant a les opinions dels qui reben els serveis turistics, molt necessaries per valorar si
realment s’esta oferint el que el propi client necessita —a banda de les informacions
recollides a través d’Internet—, també s’ha optat per realitzar entrevistes a turistes
trobats als mateixos punts de visita. En aquest cas, se’ls han formulat les preguntes que

es detallen a continuacid.

ENTREVISTA SEMIDIRIGIDA A TURISTES

1. Ha triat aquest servei en concret?

2. Li ho han recomanat / se n’ha informat en la seva llengua o en quina?

3. Creu que ¢és necessari que I’atenguin en la seva llengua? Amb 1’anglés n’hi ha prou?

4. Quina és la llengua amb qué més s’han adregat a vosté?

5. Sap espanyol o catala? Troba que seria bo saber-ne?

6. Creu que la intercomprensié entre llengiies de la mateixa familia és til?

7. Troba diferéncies dins el mateix territori? Entre ciutats grans i més petites? Entre un tipus de serveis i

uns altres?

8. Ha trobat a faltar algun tipus d’informaci6 traduida?

Taula 2. Preguntes de I’entrevista semidirigida adregada a turistes entrevistats en persona.

Els turistes als que s’han dirigit aquests preguntes son: un parell de matrimonis de prop
de Perpinya (una membre dels quals era espanyola), un grup d’amics procedents de
diferents territoris (majoritariament d’Anglaterra), un grup d’adults de francesos i un
jove corea que ha passat dos dies a la Garrotxa, aprofitant les vacances a Barcelona. A
altres turistes se’ls ha realitzat una observacié real de com es desenvolupaven a partir de

la informaci6 escrita que trobaven.

15




Els usos lingiiistics en el turisme a la Garrotxa - Treball de Fi de Grau

4. ANALISI DEL CORPUS
4.1. Caracteristiques del turisme a la Garrotxa. Dades generals

En el conjunt de la comarca, les dades facilitades per Turisme Garrotxa mostren quines
son les principals procedeéncies dels turistes segons el que s’ha recollit a les OT de la
comarca I’any 2015. Com es veu al grafic 1, més de la meitat dels visitants son catalans,
gairebé una quarta part provenen d’altres punts de l’estat espanyol i la resta son
estrangers. Es important mencionar que en els wiltims anys, en concret des del 2012, hi
ha hagut una davallada del turisme espanyol i, en canvi, la xifra de turistes estrangers no
para de créixer. Dins d’aquest ultim grup, els francesos son els capdavanters amb
diferéencia —com es veu al grafic, suposen gairebé un 10% del total de turistes a la
Garrotxa—, seguits dels holandesos, britanics, alemanys i belgues. Tot 1 aixi, s’ha
observat que aquesta dada varia significativament si es tenen en compte factors com
I’época de I’any, la zona de la Garrotxa, I’objectiu amb queé es visita la comarca o el

tipus d’establiment turistic.
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Grafic 1. Procedéncia de visitants a la Garrotxa I’any 2015. Font: Turisme Garrotxa

L’¢poca de més afluéncia turistica estrangera a la comarca no coincideix amb 1’¢poca
estival, com passa en molts territoris, sind que a la Garrotxa, per les caracteristiques
naturals 1 ambientals, la tardor registra el maxim de visites, seguida de la primavera. Si
bé és cert que la comarca ofereix atractius durant tot I’any, durant aquestes dues

estacions la temperatura és molt agradable i, a més, els visitants poden observar el canvi
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de fulla 1 la diversitat de colors de la natura. Tot 1 aixi, son els francesos els qui aprofiten
més aquests mesos considerats menys massificats, mentre que la resta de nacionalitats

generalment es concentren més a 1’estiu, fent ruta per tota la provincia gironina.

Aquest fet també depen del tipus de turisme segons Cohen (1972). Per norma general, el
turista que visita la comarca és no institucionalitzat, és a dir, s’endinsa en el territori
sense tenir-ne gaire coneixement; només sap que ve a veure natura i, a partir d’aqui,
necessita que els agents turistics locals 1’informin i assessorin. El turisme familiar o en
parella a la comarca suposa al voltant del 70% del total. Tot 1 aixi, pel que fa al turisme
institucionalitzat, també hi ha grups organitzats que ja saben on han d’anar (i en
ocasions disposen d’un guia propi). Aquest darrer tipus de turisme sovint prové de
Franga, tot i que també arriben grups d’altres territoris, atrets per la gran quantitat

d’itineraris que es poden recorrer a peu o en bici.

Sigui com sigui, es pot constatar que el turisme a la Garrotxa es focalitza en la visita i el
gaudi del PNZVG principalment, aixi com de la resta de paratges naturals de la
comarca. Per tant, es parla de turisme sostenible o turisme ecologic i, si anem més al

detall, de senderisme 1 cicloturisme.

Ara bé, el turisme cultural també es reserva un lloc a la comarca. Per una banda, aquest
tipus de visitants es dirigeixen a la capital garrotxina, Olot, atrets per 1’arquitectura i els
museus. Per altra banda, hi ha municipis com Santa Pau o Besali que son testimonis
historics del pas del temps, des de I’época medieval, i que, per tant, suposen també un
gran atractiu per al turisme. En aquests casos, I’estacio de visita preferent és 1’estiu. Ara
bé, és cert que un percentatge important del turisme cultural esta subordinat al turisme
ecologic, ja que el principal motiu de visita son els volcans o la natura i1 s’aprofita el

viatge per fer visites de caire cultural.

Pel que fa a les caracteristiques del turisme a la capital garrotxina, s’ha consultat la
memoria anual de I’any 2014 proporcionada per I’OT d’Olot. Les dades no difereixen
gaire de les anteriors: en termes de turisme estranger, es van registrar 2.247 visitants
francesos, molt allunyats dels holandesos, a la segona posici6 amb 853 visites, i dels
alemanys, amb 440 visites. A Olot es registra un gran nombre de turisme familiar o de

parella, i les motivacions principals son la natura i la cultura.
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El fet que Franca sigui el pais que tenim més proper, exceptuant Andorra, €s una de les
principals raons perqué hi hagi tanta afluéncia francesa. Un altre fet remarcable és que,
tenint en compte que la poblacié alemanya ¢és molt superior a I’holandesa, la quantitat

d’holandesos que visiten la comarca €s realment alta.

Sense deixar encara les dades proporcionades per institucions publiques, I’OT de Sant
Joan les Fonts també va facilitar unes xifres molt semblants, quant a la procedéncia. En
canvi, a Besalu es va observar que els francesos, tot i no deixar d’encapcalar la llista,
anaven seguits dels israelians i dels russos. Aixo es deu a la gran atraccid que suposa la
historia medieval i jueva del poble, per una banda, i a la proximitat del municipi a la
Costa Brava, per D’altra, perque, com veurem, la tendéncia del turista rus ¢és la

d’apropar-se un dia a la Garrotxa durant les vacances a la costa.

De fet, si bé és cert que en el conjunt de la comarca el turista rus també representa un
percentatge considerable (sobretot a 1’est), els agents turistics han notat, com en altres
zones de Catalunya, que Russia va ser un gran emissor turistic durant una época i que,

progressivament, aquesta tendéncia ha anat minvant.

4.2. La comunicacio oral amb el turisme a la Garrotxa. Casos concrets

En aquest apartat es desglossa la informacid proporcionada per agents turistics
garrotxins en relacié amb les procedencies principals dels seus usuaris, aixi com la LT
que s’utilitza. D’una banda, s’observa quina ¢s la llengua de demanda, €s a dir, en quina
llengua es dirigeixen els visitats als locals —tant pot ser la seva llengua materna com
una altra— 1, d’altra banda, es descriuen les competencies i estrategies lingiiistiques dels

professionals que atenen els visitants, aixi com la seva perspectiva sobre el tema.

4.2.1. Allotjaments

Si es para atencid a la zona de Besalu, a ’Hotel Martana destaca el turisme frances i
angles. Tot 1 aixi, probablement engloben moltes nacionalitats amb el concepte “turista
angles”, per la simple rad que potser es fixen sobretot en la llengua de comunicaciod
utilitzada, sense desglossar les nacionalitats exactes; €és una possible idea que s’ha
considerat, després d’haver observat la situacid en diversos establiments que

proporcionaven aquesta informacio.
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En aquest establiment, el frances és la llengua més demandada i el personal s’hi sap
defensar, tot i que d’una manera funcional: no es considera que se’n tingui un gran
domini, pero si el suficient com per oferir els serveis i la informaci6 necessaris. A més,
el maxim responsable de I’establiment es defensa bé en anglés, per als casos que
requereixen 1’ts d’aquesta lingua franca. De fet, asseguren que saber anglés €s necessari
i alhora atractiu, que “fa cultura”. Com a curiositat, observen que una quantitat
considerable de clients tenen nocions d’espanyol i, per aixo, tenen a disposici6 alguns

diccionaris bilingilies anglés-espanyol especifics, per si prefereixen atrevir-se amb

aquesta llengua, pero tenen limitacions.

Foto 1: Diccionaris a disposicio dels clients a I’Hotel Martana.

L’Hotel Riu Olot té unes particularitats diferents i, per aixo, el turisme també té unes
altres caracteristiques. Es un hotel de quatre estrelles, situat als afores de la ciutat, i el
client estranger principal hi va per qiiestions laborals 1 empresarials. De fet, asseguren
que al voltant de la meitat dels usuaris sén business. Aixi, la majoria de turistes
pertanyen al tipus no institucionalitzat —si és que aquests tipus de clients es poden
considerar turistes. Es pot entendre, doncs, el fet que a I’estiu I’hotel no gaudeix d’una
afluéncia d’estrangers gaire major respecte a les altres estacions de 1’any. A més, es
tracta d’un tipus de turisme molt especific, 1 les nacionalitats varien molt: americans,
australians, alemanys, anglesos, holandesos, entre d’altres, sense oblidar els francesos.
Aix0 no obstant, gracies a la proximitat d’aquests darrers, I’hotel observa que quan a

Franca és festiu, per exemple, les ocupacions creixen.

En aquest establiment, les expectatives dels clients, més especifics, son més altes, 1

s’esperen que se’ls pugui atendre gairebé amb perfeccio lingliistica. Es per aixo que a
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recepcid no només es domina 1’angles, sind que tot el personal es pot defensar bé en
francés 1 també hi ha una treballadora que parla alemany. L’hotel considera que en
aquests tipus de serveis €s basic poder-se comunicar en angles, almenys el funcional o
ESP, 1 per aix0 ha invertit en formacio per a tot el personal per tal que pugui defensar-se
amb la terminologia especifica de I’ambit. Consideren que seria molt positiu poder
dominar altres idiomes a recepcid, a part dels tres ja anomenats, perd també afirmen que
en el 90% dels casos, amb ’anglés ja n’hi ha prou. Un fet curios és que, havent provat
la intercomprensi6 amb turistes italians, la consideren absurda, perqué mantenir una
conversa a cavall de dues llengiies, havent de recorrer també al llenguatge no verbal, no

¢és gens util quan tots dos interlocutors poden utilitzar I’anglés d’una manera més agil.

Un altre exemple d’allotjament hoteler és La Perla, un hotel de tres estrelles d’Olot
especialitzat amb el turisme familiar. De fet, és un dels que gaudeix de més capacitat a
la zona 1, gracies a aix0, abasta una gran tipologia de clients. Consideren que la majoria
de clients estrangers es concentren durant els mesos de transici6 climatologica, és a dir,
de mar¢ a maig i de setembre a principis de novembre. El que busquen, precisament, és
defugir el soroll 1 la massificacio. Allotgen tant turistes que vénen a fer cicloturisme,
senderisme o simplement turisme cultural i ecologic, com també turistes de negocis
(normalment alemanys 1 italians). Aixi, tot i especialitzar-se en el turisme familiar,
també reben grups organitzats amb altres objectius —molts d’aquests grups porten guia
0 ja vénen ben informats. Constaten que la mitjana d’edat no és gaire baixa, ja que
sovint allotgen jubilats que aprofiten el temps lliure de que disposen quan encara no és
estiu 1 menys gent té vacances. Respecte a la nacionalitat, també encapcalen la llista les
nacionalitats europees, sobretot les nordiques, tot 1 que, a més, destaquen els estrangers

estatunidencs 1 els canadencs.

Quant als idiomes, en aquest hotel també constaten que 1’anglés és la base de la
comunicacio amb els estrangers. L’alt nombre de visitants britanics justifica aquest fet,
pero també es nota com aquesta llengua gaudeix d’una gran popularitat global i la resta
d’europeus —exceptuant els francesos, que parlen en la seva llengua— utilitzen 1’anglés
funcional. El cas dels belgues és curids, perque, a diferéncia d’uns anys enrere,
prefereixen comunicar-se en anglés, fins i tot quan se’ls convida a expressar-se en
franceés. Quant a les llengiies oficials locals, pocs turistes les coneixen, si bé qui ho fa

sap, normalment, quatre paraules en espanyol, tret dels francesos del sud, que a vegades
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es dirigeixen en catala. Quan els turistes viatgen en grups organitzats i porten guia,

aquest professional (tant si és del pais emissor com local) si que domina I’espanyol.

Pel que fa a la competéncia lingiiistica del personal, a recepcid es parla angles, frances i
alemany —fa un any es va incorporar aquest darrer idioma perque es va observar que
els alemanys tenen una forta voluntat de ser atesos en la seva llengua. En aquest hotel, a
diferéncia de [I’analitzat anteriorment, si que es valora molt positivament la
intercomprensio entre les llengiies de la mateixa familia i es du a terme amb els turistes
italians. Com a conclusio, un dels responsables de 1’hotel assegura que el turista busca
el domini dels idiomes a les recepcions hoteleres, 1 €s per aixo que val la pena destinar

esforcos en aquest sentit, com van fer amb 1’alemany.

Pel que fa a altres tipologies d’allotjament, s’ha consultat 1’ Alberg de la Vall d’en Bas.
Ha resultat molt poc rellevant en materia lingiiistica, ja que practicament la totalitat dels
clients son catalans. De fet, com es veura més endavant també amb un altre tipus
d’establiment, en aquesta zona de la comarca no s’hi dirigeixen gaires estrangers i, en
canvi, és un desti molt atractiu per als barcelonins. Tot i aixi, a I’estiu si que es deixa
veure algun estranger. A més, s’esta treballant amb un projecte de voluntariats adrecat al

jovent europeu.

Els campings també son un reclam per al turisme familiar. Al Camping Les Tries d’Olot
hi arriben turistes estrangers majoritariament d’Europa: suissos, alemanys, austriacs,
anglesos 1 sobretot, com explica el propietari, “els de sempre, els francesos”. Solen
anar-hi tot I’any, sense preferéncia d’época. Atesa la diversitat de nacionalitats que hi
fan estada, i1 tenint en compte que turistes com els alemanys son molt exigents
lingtiisticament parlant, consideren que no n’hi ha prou amb 1’anglés 1 el personal té
competéncia en frances, alemany i italia. D’aquesta manera, els clients queden més
satisfets 1 agraits —el responsable del camping, de fet, assegura que si no dominessin
I’alemany 1 no els rebessin en aquesta llengua, perdrien la majoria de clients d’aquesta

procedéncia que s’apropen per demanar informacio.

En aquesta camping asseguren que tots els estrangers esperen, com a minim, poder
comunicar-se en angles, perd hi ha altres tendencies. Els francesos, com en altres
ocasions s’ha vist, demanen la seva llengua. Tant els holandesos com els suissos

mostren una clara tendeéncia cap a I’alemany: els primers, principalment perque
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disposen de cadenes televisives en alemany al seu pais 1, per tant, és una llengua que
generalment dominen; els suissos tenen raons més aviat politiques i economiques
(’alemany és una de les tres llengiies oficials al seu pais i recentment, a nivell de pais,
s’esta emfasitzant la importancia d’aquest idioma amb objectius laborals i economics).
Pel que fa al tracte amb els portuguesos, es pot recorrer a la intercomprensio, tot i que
parlen un bon anglgs, si fa falta (un altre cop, la televisié hi influeix, perque a Portugal

gairebé tota la programacio €s en versio original).

Com s’ha vist, les caracteristiques del turisme a la Garrotxa poden estar marcades per la
zona de la comarca que s’observi, i el cas de 1I’Alta Garrotxa n’és un altre exemple. En
els municipis que en formen part hi ha molta afluéncia d’holandesos, i gracies a la
informaci6 proporcionada per un treballador de Turisme Garrotxa se n’ha pogut
descobrir un motiu principal: un dels campings esta regentat per holandesos. A més,
aquesta subcomarca és molt publicitada a les guies de viatge holandeses, aixi que no ha

d’estranyar, en ¢poca estival sobretot, observar-hi moltes matricules d’Holanda.

Per acabar amb els allotjaments, també s’han consultat algunes dades de turisme rural,
concretament les del Mas Quelet, a la Vall de Bianya. A diferéncia d’altres masies
rurals, aquesta no ofereix allotjament per habitacions sin6 que es lloga tot I’habitatge
per complet a grups de sis persones com a maxim. Gairebé el 100% dels hostes son
estrangers. La majoria provenen del nord d’Europa, en concret de Bélgica, Holanda 1
Anglaterra, tot i que també se’n registren alguns de Franga i d’Estats Units d’America,
entre d’altres no tan rellevants. La llengua de comunicaci6 basica és 1’anglés. De fet, ja
¢s I’idioma amb qu¢ la majoria de clients cerquen 1 troben la informacid per internet,
aixi que, d’alguna manera, ja pressuposen que se’ls atendra en aquest idioma. Tot 1 aixi,
també es té bona competéncia en frances. A més, alguns turistes saben paraules soltes en

espanyol, tot i que normalment no les suficients com per mantenir una conversa.

4.2.2. Restaurants
Els restaurants també viuen de manera molt directa el turisme, aixi que és important

estudiar-ne els usos lingiiistics.

El terme municipal de Santa Pau, on s’ubica La Fageda d’en Jorda, és un punt molt
concorregut pels turistes. Tot 1 aixi, a I’analisi lingiiistica del Restaurant Can Xel no

queda del tot reflectit, perque la gran majoria de visitants opten per anar a caminar i
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visitar la natura de la zona, perd no s’hi queden a menjar. Ara bé, evidentment si que
se’n registren alguns, sobretot francesos, seguits dels anglesos (no se sap del cert si,
com hem vist anteriorment, aquests “anglesos” engloben diverses nacionalitats).
Aquests clients estrangers normalment son turistes no institucionalitzats, que no vénen

en grup organitzat.

Dins el personal que hi treballa, molts son estudiants, i és precisament aquesta part de la
plantilla que domina més 1’anglés 1, alguns, també el frances. Si en algun moment no es
pot oferir informacio oral per falta de coneixement lingiiistic, “es fa com es pot”, a
través de paraules soltes i1 llenguatge no verbal. Tot 1 aixi, veuen com en el mén
globalitzat actual, és cada vegada més necessari poder-se defensar en els idiomes dels
turistes, aixi que la formacié ha de fer émfasi en aquest aspecte. Pel que fa a la
competencia dels idiomes locals, la mestressa del restaurant afirma que els francesos del

sud, de la vora de Perpinya, saben catala.

Contrariament, els turistes estrangers a la zona de Besali si que donen dades més
representatives en els restaurants. Un dels més concorreguts és el Restaurant Curia
Reial, en el qual un 80% dels comensals son turistes. Els francesos hi son presents
durant tot ’any, mentre que a I’estiu les dades es diversifiquen i1 també s’hi dirigeixen

anglesos, belgues i altres nacionalitats, com la japonesa.

La lingua franca és I’angles, i el jovent que hi treballa és qui el domina millor. En
frances, s’hi defensen un parell de treballadors. Aixi, tot i que no és la totalitat del
personal qui pot mantenir una conversa en angles o frances, sempre procuraran que es
dirigeixin als turistes estrangers els que estan preparats. Quant a la demanda, un 80% de
la clientela se sent satisfeta amb ’angles, inclosos els belgues, que accepten el servei
tant en anglés com en frances. La gerent del restaurant afirma que els francesos del sud,
altra vegada, son els qui, de coneixer una llengua local, aquesta sera el catala, mentre
que la resta de turistes, per norma general, saben paraules soltes en espanyol. D’aquesta
manera, si els dos interlocutors no gaudeixen d’una bona competéncia lingiiistica en un
mateix idioma, el codi esdevé una barreja de paraules soltes en anglés i espanyol,
juntament amb llenguatge no verbal. Tot 1 aixi, reconeixen que el domini de les llengiies
dels turistes per part del personal significa una major satisfaccid per ambdues parts,
perque facilita 1 agilitza el servei i evita possibles malentesos. Per tant, emfasitzen la

importancia de I’ensenyament dels idiomes en els estudis d’ambit turistic.
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Altres restaurants del municipi proporcionen informacions similars. A Cal Tronc hi
arriben turistes de tot el mén (no destaquen els francesos) durant tot I’any, i normalment
son parelles i grups, els quals a vegades porten guia. Si bé no destaquen la nacionalitat
francesa, si que posicionen la demanda del francés en primer lloc, seguit de 1’anglés.
L’oferta és excel-lent en frances i italida, mentre que 1’anglés adopta més aviat un
caracter funcional (ESP). Aixi, consideren que el domini d’idiomes és molt important de
cara al client, perd que amb aquests tres ja n’hi ha prou. De fet, apunten que si els
clients son grups organitzats d’altres nacionalitats, com ara xinesos, gairebé sempre

porten un guia de la zona, que podra comunicar-se en espanyol.

Altres establiments, com Ca la Nidia, especifiquen alguna nacionalitat més, com
I’alemanya i 1’holandesa, i també notifiquen que entre setmana atenen més aviat grups
organitzats de jubilats francesos i russos. Poden dirigir-se als seus clients estrangers en
frances 1 angles, perd generalment sense tenir-ne una competéncia excel-lent, sind de
manera funcional, amb paraules soltes. A més, alguns turistes saben paraules soltes en
espanyol —en el cas dels francesos del sud, en catala—, i també es troben que els guies

si que dominen aquesta llengua.

Es important mencionar que cap dels restaurants de Besal(i anomena la preséncia dels
israelians, comptabilitzats a I’OT del poble, i tampoc ningu no anomena la competéncia

de I’hebreu.

A Besalu es va realitzar I’entrevista semidirigida adrecada als turistes a grups de
francesos 1 d’anglesos. Curiosament, es van obtenir respostes similars en els quatre
casos. Si els turistes viatgen en grup, ja sigui familiar o d’amics, sempre hi ha un
membre que pot comunicar-se en espanyol o catala, fet que facilita la visita. A més,
consideren que la intercomprensié amb el frances és molt fructifera. Tot 1 aixi, valoren
negativament la quantitat d’informacié en llengiies estrangeres, ja que han de recorrer

sovint a la utilitzacié de traductors automatics per comprendre algunes informacions.

A Hostalets d’en Bas, a la Vall d’en Bas, s’observen dades molt similars a les ja
comentades dels allotjaments d’aquesta zona: els turistes estrangers que arriben al
Restaurant 1’Hostalet, sovint ho fan perqué van descobrint la comarca improvisadament,
la qual cosa demostra que soén families o grups no institucionalitzats. Tot 1 no destacar

cap ¢poca de I’any, si que puntualitzen que el flux de turistes, sobretot de grups, va
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variant al llarg dels mesos 1 els anys. Anomenen nacionalitats com la francesa, I’anglesa,

la russa i la italiana.

Quant a la competéncia lingiiistica, un dels treballadors domina 1’angl¢s, el frances,
I’italia i el xings, 1 altres membres del personal també “se’n surten” en anglés 1 frances.
Tanmateix, el fet que facilita més la comunicaci6 és que molts turistes també vénen, en
certa manera, preparats amb terminologia basica en espanyol o catala. Consideren, pero,
que I’essencial en aquest tipus d’establiment és poder oferir la informaci6é escrita

traduida, 1 no pas saber-se comunicar oralment a la perfecci6 en la LT.

4.2.3. Activitats i altres serveis

També s han observat les dades proporcionades per altres agents, com les botigues o els

serveis d’activitats.

Una de les atraccions principals de la Garrotxa és, indiscutiblement, La Fageda d’en
Jorda. Es per aixo que el tipus de turisme que visita la comarca esta estretament lligat
amb el que visita aquest bosc. Les dades generals proporcionades per Turisme Garrotxa
revelen, d’alguna manera, el que expliquen els treballadors dels punts d’informacié —i
de venda d’activitats— de La Fageda: tot i haver-hi una afluéncia turistica bastant alta
durant tot I’any, és a la tardor quan es concentra el major flux de visitants. Pel que fa als
estrangers, els que procedeixen de Franca representen la xifra més elevada, seguits dels
holandesos 1 els belgues. Molts d’ells viatgen en grups grossos organitzats, amb guia, i
també gaudeixen de La Fageda grups familiars 1 parelles. Aixi, I’idioma que més es
parla ¢és el frances, 1 amb la resta de nacionalitats es dirigeixen en angles; si bé alguns
xampurregen 1’espanyol o el catala, ja s’esperen que el codi lingliistic de comunicacio
sigui basicament ’anglés i, els francesos, el frances. Tot 1 aixi, quan hi ha un guia, el

codi de la conversa és el catala o el castella.

Pel que fa a la competeéncia lingiiistica 1 la formaci6 dels agents del turisme, una
membra del personal de La Fageda afirma que ha apres el frances treballant de cara al
public amb els turistes, tant en aquest indret com en un altre establiment. Diu, pero, que
tampoc necessita parlar-lo bé, sin6 tan sols saber transmetre la informaci6 basica. Fins i
tot, acompanyant-la de llenguatge no verbal, la intercomprensidé entre les llengiies
romaniques ¢s una bona estratégia, no només amb italians o portuguesos, sind aplicant-

la també amb el frances.
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En canvi, per a I’angleés si que es necessita haver rebut més formacid, com ¢s el cas de
gairebé la totalitat del personal. L’entrevistada considera que al seu lloc de treball s’ha
de fer émfasi en el domini de llengiies estrangeres si es vol aconseguir la satisfaccio de
tots els clients o usuaris. Per aixo, I’analisi de la demanda és necessaria i, mentre que a
la Costa Brava, a banda de I’angl¢s, es requereix més aviat 1’alemany, a La Fageda ¢és
molt més important el frances. Evidentment, tampoc no s’han d’oblidar totes aquelles
altres llengiies que son propies dels turistes, ja que la situacio ideal és aquella en que el
client o usuari sera atés no en una lingua franca com I’anglés sin6 en la seva llengua

propia.

Si s’analitza el turisme cultural a Olot, concretament als museus, un treballador assegura
que la competéncia d’idiomes estrangers no ha de ser un requisit essencial, degut a la
poca afluéncia de turistes internacionals. Es pot entendre, doncs, que el personal no
pugui oferir informacié en una llengua que no sigui el catala ni el castella. Ara bé, els
visitants estrangers de nacionalitat europea que s’hi adrecen normalment demanen
atencid en angles, i el personal el pot xampurrejar. Tot 1 aixi, amb reserva prévia es pot

demanar una visita guiada en anglés o en frances.

Les botigues també noten, de retruc, el pas dels turistes estrangers. Cap a la zona de
Besalu hi ha establiments de souvenirs, totalment adrecats a aquest tipus de client, que
noten 1’alta preséncia dels grups organitzats. Per nacionalitats, anomenen principalment
els francesos i els jueus, sobretot en temporada (es refereixen a I’estiu), seguits dels
alemanys 1 els holandesos. La botiga de productes artesans Sac de Besalll porta un
registre de les nacionalitats ateses i, com a curioses, destaca l’australiana, la nova
zelandesa, la singapuresa 1 la xinesa, a més de diverses d’Ameérica. Pel que fa als russos,
observen que s’apropen un dia a la ciutat medieval durant la seva ruta per la Costa

Brava.

En general, la demanda de frances €s alta, perque els francesos tenen la voluntat de ser
atesos en la seva llengua, perd 1’oferta lingiiistica a les botigues no ¢€s directament
proporcional; el personal, com a molt, el xampurreja. A tall d’exemple, al Sac de Besalu
es defensen en angles, tot i que asseguren que els holandesos i els alemanys sovint
vénen preparats amb I’espanyol i alguns francesos, amb el catala. Tot i aixi, afirmen que

alguns francesos, si no se’ls atén en frances, se’n van.

Ara bé, les tres botigues entrevistades de la zona coincideixen en la consideracié que en
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aquest tipus d’establiment no ¢és essencial dominar la LT, sin6 que tan sols cal saber
paraules basiques relacionades amb els productes i la venda; amb els clients, no han de
tenir una conversa gaire elaborada, aixi que amb 1’ajuda de llenguatge no verbal, poden
oferir el servei sense cap problema. Ironicament, valoren molt positivament el
coneixement de les llengiies 1 el seu domini en tots els ambits. Fins i tot, un treballador
assegura que des que treballa a la botiga, nota la importancia de 1’ensenyament de

I’anglés durant 1’educaci6 obligatoria, i lamenta no haver-ho aprofitat més.

Pel que fa a la Llibreria Pekin, molt propera a I’Hotel La Perla d’Olot, nota com el flux
de turistes augmenta a 1’estiu. Molts d’ells procedeixen de la provincia de Barcelona,
perd pel que fa als estrangers que s’hi apropen, destaquen els francesos. En aquest
establiment, doncs, tampoc no troben gaire necessari el domini de llengiies estrangeres,
per la poca afluéncia de turistes. Tot 1 aixi, quan a I’estiu es presenta algun francés o
holandées, una treballadora és capag de mantenir una conversa en anglés 1 en alemany i,

pel que fa al frances, les dues treballadores el xampurregen.

Altres serveis que s’ofercixen a la Garrotxa son els del PNZVG. Periodicament
s’organitzen activitats diverses i xerrades per a tot tipus de public. Encara que
majoritariament es duen a terme en catala, algunes també estan disponibles en altres
idiomes, segons quines siguin les caracteristiques (zona on es du a terme, tipus de

public a qui va adrecat...).

Els mitjans de transport també son un servei de la comarca que treballa amb els turistes,
quan és necessari. Aixi, també s’ha analitzat la companyia de bus TEISA. En aquest cas,
s’ha observat que no tota la plantilla de treballadors domina altres llengiies a banda del
catala 1 el castella. A través de la compra d’un bitllet per part d’un turista corea, s’ha
observat que quan es necessita informacid en anglés, la treballadora parla en catala,

utilitzant paraules basiques 1 llenguatge no verbal.

4.3. La comunicacio escrita amb el turisme a la Garrotxa

En aquest apartat s’analitzen les caracteristiques de les informacions per escrit que
proporcionen els agents turistics o, dit d’'una altra manera, dels geéneres discursius
presents en el mon del turisme a la comarca. Val a dir que amb la recopilacié o simple
observacio de documents, s’ha pogut analitzar material de tots els generes: editorials

(molta diversitat de guies), institucionals (basicament fullets turistics municipals, molt
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lligats a la promocio), comercials (d’activitats concretes), organitzatius i legals (s’han
observat in situ), cientifics o académics (no gaire encarats al turisme estranger) i

informals (sobretot a través d’Internet).

L’entitat Turisme Garrotxa €s la font d’informaci6 principal per als turistes, 1 posa al seu
abast una gran diversitat de documents, si bé molts d’ells son guies en diferents formats
1 extensions. Un dels més utilitzats és la guia Tot Garrotxa, en forma de llibre (foto 2).
Esta disponible en els quatre idiomes en qué I’entitat edita gairebé tot el que publica:

catala, castella, angles 1 frances.

Foto 2: Portada de la guia 7ot Garrotxa, de Turisme Garrotxa. Versi6 anglesa.

Una excepcio d’aquest fet és la guia d’activitats anomenada Garrotxa, Plans amb
Sensacions (GPS) (foto 3), de la qual tan sols n’hi ha una versi6 bilingiie en catala i
castella. Altres publicacions de I’entitat son Garrotxa cultour (foto 4), un fullet de sis
cossos on s’inclouen 15 propostes per descobrir el patrimoni de la Garrotxa. D’aquest

fullet plegat n’hi ha fins a quatre versions, una en cada idioma dels anomenats

anteriorment.

Plans e i ASnHR,

amb Sensacions Planes con Sensaciones
vlquesta é la leva guia d adtivilalsala Garroha €t ¢ quia de actividades en la Garrofa
GPS rofereix propostes Uniques que &t conduiran per ( Puestas Unicas que te conducicdn por
un trajecte inoblidable 4 *

Viula miﬂﬂ“"ﬁ“"' Viwe la Garrotsa cémo y con quién quieras

Foto 3: Detall de la guia GPS.
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garrotxa cultour

15 propostes per descobrir
el patrimoni de fa Garrotxa

Foto 4: Portada de la guia garrotxa cultour.

A banda d’aquesta informacié en format més aviat tradicional, I’entitat també posa a
disposicié dels usuaris una informacié virtual a través de la xarxa de Punts Digitals
d’Informaci6 Turistica, repartits pels municipis garrotxins (fotos 5 1 6). En aquests

casos, la consulta es pot realitzar en qualsevol dels quatre idiomes ja anomenats.

La Garrotxa

WOV

&6

Fotos 5 i 6: Punt Digital d’Informacié Turistica situat al costat de 1’estaci6é d’autobusos d’Olot i detall
dels idiomes disponibles.
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A les OT municipals proporcionen un reguitzell de fullets turistics que els turistes
aprofiten per definir la ruta i informar-se dels detalls de la visita. Molts d’ells son guies
de zones d’interés o bé informacions promocionals d’activitats. Cada municipi disposa
d’un fullet de promocié municipal que edita segons les seves necessitats; aixi, per
exemple, a Besalu hi inclouen la versio en hebreu. A més, disposen d’un mapa turistic
amb informacié dels punts d’interés principal, disponible en catala, castella, frances,

angles, alemany, rus i hebreu.

Com s’ha vist anteriorment, les llengiies estrangeres més demandades a Olot son
I’angles 1 el frances. Tot 1 aixi, i com a dada curiosa, a I’entrada de la nova OT, a part

dels quatre idiomes més utilitzats, tamb¢ hi apareix un missatge de benvinguda en basc:

- S5,

Foto 7: Entrada de I’OT d’Olot.
Ara bé, els usuaris de I’Oficina no disposen d’informacié en basc, sind que,
majoritariament, poden informar-se per escrit només en catala, castella, anglés o
frances. Aquest ¢s el cas del llibret ltineraris de Butxaca. Les deu essencies d’Olot (foto
8): Turisme Olot I’ha editat en catala, perd I’OT de la ciutat en té fotocopies en castella,

angles 1 frances 1 les adjunta a la versio original quan cal.
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Foto 8: Portada del llibret Itineraris de Butxaca. Les deu esséncies d’Olot en catala, de Turisme Olot

El PNZVG també t¢ editat un diptic amb informacié general del Parc, recomanacions de
llocs d’interés i alguna altra informaci6 basica per a la visita. Aquest document esta
disponible en catala, castella, angles, frances, alemany i holandés, adaptant-se més

especificament a les nacionalitats principals que visiten la zona:

rque Natural do
? E.Zonn Volcanica
— de |2 Garrotxa

Naturpark des
Vulkangebiets
La Garrotxa beschatfen

Natuurpark van de
vulkanische zone
= van de Garrotxa

The Natural Park
of the Volcanic Zone of
the Garrotxa Termitory

[

P %“\
e - domm‘m SN

Foto 9: Versions del diptic informatiu del PNZVG. A la imatge no hi ha la versi6 catalana.

Com s’ha anat veient, els turistes estrangers (tret d’alguns francesos) no sén capagos de
comunicar-se en catala. Tanmateix, la promocid del catala com a aspecte cultural és
present a les OT a través del quadriptic plegat o opuscle1 Oberts al turisme, en catala
(Fotos 10, 11 1 12). L’obra, de la Confederacié de Comer¢ de Catalunya (CCC), esta

editada en set versions, cada una en un idioma diferent: castella, angles, frances, italia,

! El mateix fullet s’autodenomina opuscle, que segons el DIEC2 és una “obra literaria o cientifica de poca
extensio”.
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alemany, rus i japones. No és especifica de la comarca aixi que té en compte els idiomes

principals del turisme a Catalunya en general.

Fotos 10, 11 i 12: Edici6 castellana de I’opuscle de la CCC. Portada, detall de traduccions i cara de

I’opuscle amb informaci6 cultural.

Pel que fa als documents informatius amb un focus més delimitat, I’OT de Besali

proporciona una guia del poble editada per la Red de Juderias de Espana. S’emmarca
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dins el projecte RASGO: Restaurantes. Alojamientos. Senalizacion. Guias. Oferta
cultural (fotos 13 i 14), que pretén potenciar el turisme de qualitat als calls jueus
espanyols. Com que es publica a nivell estatal, no hi ha versio catalana sin6 que tan sols

se n’edita una de bilingiie castella-angles.

e —
STINOS EN TU M —
“: TINAT[O 1 Siios denterés /<1

JES

RASGO s

e Camerm i

Fotos 13 1 14: Portada i primera plana de la guia de Besalu de la Red de Juderias de Espafia.

El PNZVG té un Centre de Documentacio, consultable a través de la pagina web del
Parc, en que es recullen documents diversos sobre el territori, ja siguin llibres, fullets,
estudis o imatges, entre d’altres. Alguns d’ells estan disponibles en catala, castella i
anglés, com molts altres apartats del web; en canvi, hi ha documents que només tenen la
versi6 catalana. Igualment passa amb la informacidé que es troba al peu, a I’entrada o a

P’interior de les zones visitades:

ot i

Fotos 15 1 16: Punts informatius en catala al peu del volca Montsacopa i a la Plaga Major d’Olot.
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De la mateixa manera, hi ha altres entitats 1 agrupacions que divulguen coneixement
sobre la Garrotxa que, en no estar adrecat directament al turisme estranger, tan sols
editen una versi6 en catala. Aquest és el cas, per exemple, del llibre Arbres i arbusts de
la Garrotxa, de I’ Agrupacidé Naturalista 1 Ecologista de la Garrotxa (ANEGX) (foto 17).
En canvi, n’hi ha d’altres que tenen versions en més idiomes, com el llibre La Garrotxa,
de J. Puig Castellano i F. Serés Guillén, que té una versio en frances (foto 18). També hi
ha una gran varietat de guies i mapes de la comarca en format llibre que si que disposen
de versions en més llengilies o bé d’una sola de bilingiie o multilingiie, com ara la de

I’Editorial Alpina, en catala, espanyol i angles (foto 19).

Foto 18: Portada del llibre La Garrotxa.

Garr
Zona Volcanica
Parc Natural

ESCALA 1:25.000

Foto 19: Portada de la guia de I’Editorial Alpina que, com s’observa al lateral dret, esta en tres idiomes.
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4.3.1. Casos concrets

En alguns indrets, la informacié oral que puguin donar els agents als turistes estrangers
¢s primordial i, per tant, es fa més émfasi en la competéncia oral. En altres casos, €s més

util disposar d’informaci6 escrita traduida, per agilitzar el servei.

Pel que fa als allotjaments, en la majoria de casos observats I’oferta lingliistica per escrit
¢s més amplia que oralment. En concret, disposen d’informaci6é de I’establiment com
tarifes, reserves o instruccions d’us en angles i frances, a banda del catala i el castella. A
I’Hotel Riu, a més, també poden realitzar factures i tiquets en més idiomes: en introduir
la nacionalitat del client, es despleguen les opcions per imprimir-los en catala, castella,

anglés, frances, italia, alemany o portugueés:

(@) 4] Socrr

Fotos 20 1 21: Detalls de les opcions lingiiistiques de I’ordinador de la recepcié de 1’Hotel Riu.

Al Camping Les Tries, en observar que 1’alemany és una llengua de comunicaci6 util,
no només amb alemanys, sin6 també amb holandesos i suissos, van decidir que seria
molt positiu obtenir guies alemanyes sobre la Garrotxa, entre altres informacions, i
tenir-ho a disposicid de tots aquells que preferissin llegir en aquesta llengua. La masia
rural Can Quelet també va saber reaccionar davant la demanda que tenien de frances i

actualment proporcionen informacié practica en anglés i també en frances.

Quant als restaurants, la importancia també rau en la informacié escrita; si bé
consideren que el tracte personal és molt més ben vist i atractiu si es pot realitzar en
I’idioma del consumidor, és molt més necessari que no hi hagi malentesos amb els
aliments 1 productes de la carta o el menu. De fet, I’essencial en la majoria de
restaurants €s la carta, mentre que el menu canvia més sovint i en alguns llocs no el
tenen traduit o ho esta en menys idiomes. Pel que fa als tiquets, I’opinié general és que

no fa falta tenir-los traduits.
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El cas del Restaurant Ctria Reial es curios: a la carta els plats figuren en catala, castella,
francés 1 angles (foto 22), pero el cert és que fa un temps disposaven de més opcions.
Expliquen que la carta es va modificant periddicament i que, cada vegada que ho havien

de fer, el cost que els suposava el servei de I’agéncia de traduccid no els era rendible.

Foto 22: Detall d’una de les planes de la carta del Restaurant Curia Reial.

Un altre cas a destacar és el del Restaurant Cal Tronc. Com es veu a les imatges
segiients, disposen de fins a sis versions de la carta: en catala, castella, frances, anglés,

alemany i en rus (encara que les franges de la bandera de Russia estiguin desordenades):

Fotos 23 i 24: Cartells de I’exterior de I’establiment, amb una carta en cada idioma disponible.

Pel que fa a les activitats desenvolupades a la Garrotxa, la informaci6 escrita que es
proporciona €s essencialment promocional o comercial, amb la voluntat de conquistar el
consumidor. A tall d’exemple, Vol de Coloms, una companyia que ofereix vols en
globus aerostatic pel cel del PNZVG, publica un diptic amb informacio en tres idiomes:

catala, castella i angles (foto 25, esquerre).
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Un altre exemple és el quadriptic dels banys jueus o Micvé de Besalu (foto 25, dreta).

En aquest cas, hi ha més diversitat d’idiomes: catala, castella, anglés, frances, alemany,

rus 1 hebreu.

Foto 25: Cares principals del diptic de Vol de Coloms i del quadriptic del Micvé de Besalil.

Sense deixar de banda aquest municipi, en alguns indrets publics d’alt interés turistic,
com el famos pont medieval, es proporciona informaci6 en idiomes estrangers, a banda
de fer-ho en catala (foto 26). Es va observar com un grup de francesos s’hi aturaven per
informar-se: un membre del grup ho llegia i ho interpretava al frances, perque els altres
s’assabentessin del que hi deia. En acabar, un company li va preguntar en quin idioma
ho havia llegit; si bé el catala i el castella son llengiies de la mateixa familia del francés
1, per tant, hagués estat ben possible que I’home ho hagués traduit d’un d’aquests

idiomes, ell va contestar que ho havia llegit en anglés.

(7]
Pont fortificat

en. E11075 s'esmenta documentalment | r_"aques:a epoca &o;nd;(?;i
ica. | i i sitats fensa van obligar a re =-lo:
[ basica. Inundacions i necessitats de de
:::::;ﬁg:\?:l 1315, després el 1395 amb la incorporacio de les torres defensives, el 168'0
i finalment en els anys seixanta del segle xx, despres de la voladura parcial que es va
produir &l 1939,

Se'n desconelx |'orig:

The origin of the bridge is unknown. In 1075 it
probably dstes from this time. Tn o peotect the vill
had to be modified frequently: first in 1315 il

then in 1680, and finally in the 1960

Civil War,

Su origen es deseanocido. En 1075 ya se mencion:
estructura basica. Inundaciones y necesidades de di
Primero en 1315, después en 1395 con la incorpora -
¥ finalmente en la década de los sesenta de! siglo xx, de:
sufnd en 1939, -

Foto 26: Detall del cartell informatiu sobre el pont medieval de Besalu, amb informacio en catala, angles i

castella.
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A La Fageda d’en Jorda, al contrari dels allotjaments 1 els restaurants, expliquen que la
competéncia lingiiistica en la comunicacié oral és molt més valuosa i1 util per als
visitants que no pas el que puguin llegir. Aixi, consideren que tampoc no €s gaire
necessari tenir tota la informacio traduida a la LT. Potser precisament per aixo hi ha
incoheréncia pel que fa a la quantitat d’idiomes en qué estan traduits els cartells 1
anuncis de la zona: alguns estan en catala, castella, anglés i1 francés, alguns altres en
catala, castella 1 anglés, 1 d’altres, tan sols en espanyol o catala (fotos 27, 28 i 29). A
més, el fullet d’activitats que s’ofereix al punt d’informaci6 es pot llegir en catala,
castella o angles, si bé les traduccions als dos darrers idiomes son més aviat resums de

la versio catalana.

de la Garrotxa~

- ) &
LOGUERIDE BICIS ~ Aventura
ALQ:IIKLEEE ;j&fb Tours en Segwa

Pasea entre volcanes en % Media hora 19€
LOCATION DE VELOS R * | hora 30€

sl e

%2 horas 50€ -
i Ehge ol tour que mejor se % Nocturno 25€
adsptea hi!
—————

Fotos 27, 28 1 29: Cartells informatius i publicitaris a I’entrada principal de La Fageda d’en Jorda.

Mentre que els volcans son visitats per nombrosos turistes estrangers, s’ha vist com els
museus no gaudeixen de la mateixa afluéncia turistica. Pel que fa al Museu dels
Volcans, situat dins el Parc Nou d’Olot, es va observar com, el dia de descans setmanal,
un turista corea volia visitar-lo. En trobar-se la porta tancada, va voler saber-ne el
perque i1 va intentar llegir el full penjat a la porta (foto 30). Al primer cop d’ull, no
entenia res, perd quan s’hi va fixar, va descobrir que hi havia algunes paraules en

anglés: closed i, més avall, mini library (outside).

Foto 30: Ampliacio del full informatiu a la porta del Museu dels Volcans.
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Va observar que a uns pocs metres de I’entrada del museu, hi havia una caixa amb molts
documents. A la lleixa de dalt estan distribuits en carpetes: en catala, castella, angles i
frances (foto 31, a dalt, esquerre). A la lleixa de baix, hi ha uns quants llibres, gairebé
tots en catala. A més, la MiniBiblioteca consta d’un cartell amb instruccions d’us
disponibles en catala, castella, angles, frances, italia i alemany (foto 33, a baix), i d’una

llibreta de registre de consulta, les instruccions de la qual estan en catala, castella i

anglés (foto 32, a dalt, dreta).

DOCUMENTS LOCUMENTS
FOR REFERENCE CONSULTER
SUR PLACE

T03)
OCUMENTS POCUMEN

€ CONSULTA DE CONSULTA
INSITU IN SITU

Fotos 31, 32 i 33: A dalt, carpetes amb informacié general del Parc Nou (dreta) i detall de la llibreta de

registre de la MiniBiblioteca (esquerre). A baix, instruccions d’us de la MiniBiblioteca.

Un altre tipus d’establiments on el turisme es dirigeix son les botigues. Tant si son de
souvenirs com de productes de primera necessitat o altres tipus de serveis, la idea que
transmeten els treballadors és que no els fa falta tenir un gran domini de les llengiies
estrangeres. De fet, els establiments de venda de productes de records sovint si que
utilitzen llengiies estrangeres a 1’aparador com a reclam (foto 34), perd un cop a dins, la
competencia lingliistica, tan oral com escrita, és ben limitada. Un cas curids és el d’una
botiga de souvenirs de Besalu (foto 35): a I’exterior hi ha un cartell en espanyol, anglées,
hebreu 1 rus; tot 1 aixi, la venedora, quan ho explica, s’equivoca i assenyala la frase en

rus com a traduccid a I’hebreu i1 viceversa. També explica que aquesta publicitat no és
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especifica per a aquest establiment sind que la utilitza en els mercats d’arreu del territori

catala.

SMOOTHIES | BA
SHOOTHIES Y BATIDOS
SMOOTHIES AND SHAKES

different ways to wear il
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Fotos 34 1 35: Publicitat d’una gelateria en diferents idiomes (esquerre) i publicitat en una botiga de
souvenirs (dreta).

4.3.2. La digitalitzacio

Si es fa referéncia a la recontextualitzacié de qué parla Linell (1998), les noves
tecnologies han obert vies noves de comunicacio i de difusio de la informacio en el mon
del turisme. Aixi, trobem un ventall d’informacio, publicitat o opinié molt més ampli i

divers.

Molts agents turistics disposen d’una pagina web en que hi publiquen la informacié dels
seus serveis. Pel que fa als restaurants, la tendéncia és similar en tots els casos: si bé si
que tenen informacid basica virtual, no esta del tot actualitzada o, si més no, disponible

per complet en els idiomes en qué tenen competéncia.

En canvi, per als allotjaments és més necessari de tenir la pagina web actualitzada i
disponible en el major nombre d’idiomes possible, perqué els usuaris poden realitzar la
reserva telematicament. Alguns d’ells, fins i tot, directament tenen la informacio6 en la

LT i no en catala o castella, com el cas de la masia Can Quelet.

També hi ha agents turistics indirectes, és a dir, que serveixen d’intermediaris entre els
agents turistics propiament dits i els usuaris. Dins d’aquest grup s’inclouen els
operadors turistics, a través dels quals es poden realitzar consultes i reserves
d’allotjaments o altres serveis o activitats. En aquest cas, la LT sempre sera present a la
pagina web, com s’observa, per exemple, a Ambit Rural, la informacié de la qual esta

disponible en catala, castella, angles, frances i1 portugues. Un altre exemple és la pagina
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web de ’entitat Activitats Garrotxa que, a banda del catala, el castella i ’angles, com

en el fullet fisic, també ofereix la informacio en frances, alemany i holandes.

Una altra manera d’explotar les noves tecnologies ¢és fent us de les xarxes socials o les
aplicacions mobils, com fa, per exemple, Turisme Garrotxa: els usuaris es poden
descarregar ’aplicacid de la guia Garrotxa cultour, que esta disponible en els mateixos

idiomes que la versio6 en paper (catala, castella, anglés i frances).

Els géneres informals son incomptabilitzables, ja que tothom qui ho desitgi pot escriure
articles d’opini6 en blogs personals o en revistes i diaris digitals sobre la Garrotxa. Per
posar algun exemple, s’han trobat blogs personals de visitants irlandesos, francesos o
estatunidencs, entre d’altres. Un tret que comparteixen tots ells és el vocabulari

especific, amb moltes emfasitzacions, metafores o adjectius qualitatius:

“Garrotxa park is a dream come true for those in need of a good hike, with multiple walking

routes and facilities for its visitors.” (The culture trip, 2016)

“Al bufo i exclusiu Delibar fan aquests ous amb excel-lents patates també de la Vall i tofona

negra i una pluja de foie gras. Presentat en una marmita —en funcio de quants son els

comensals—, aquest plat és sublim.” (Timeout, 2008).
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5. CONCLUSIONS

En aquest punt es valora ’acompliment dels objectius inicials i es falsen les hipotesis
proposades; gairebé en tots els casos s’ha aconseguit observar el que es pretenia i s’han
confirmat les presumpcions. També s’analitza quin ha estat el fruit que se n’ha tret de

tot aquest treball.

S’ha observat que la procedéncia estrangera principal és Franga i, com a conseqiiéncia,
el frances és molt present en la comunicacio6 turistica a la comarca. No només perque la
demanda ¢és alta sind també perque la competéncia en aquesta llengua per part dels
agents turistics a la comarca és acceptable, si bé hi ha diferéncies, sobretot entre sectors

del servei.

De la mateixa manera, s’ha constatat que I’estatus de 1’anglées en el mon del turisme a la
Garrotxa és molt alt, com en gairebé tots els altres ambits de la societat; és la lingua
franca utilitzada en la majoria d’actes de comunicacid, tant orals com escrits. De fet,
I’anglés que s’utilitza no és el britanic ni I’america, sind6 un anglés amb proposits
especifics o ESP. No obstant aix0, és important mencionar que nacionalitats com la
francesa o 1’alemanya destaquen la millora de la qualitat del servei quan ¢és ofert en la
seva llengua o en una altra que coneguin millor, com és el cas dels holandesos i suissos:

en ocasions prefereixen utilitzar I’alemany com a lingua franca i no 1’anglés.

En aquest punt, s’observa, altra vegada, que hi ha nivells diferents d’oferta lingiiistica,
perqué hi ha establiments molt preparats per al turisme estranger i d’altres que no
dediquen esforcos en aquest sentit, probablement perque no hi veuen la necessitat real.
Ara bé¢, els agents turistics de la comarca si que son conscients d’aquesta realitat
multilingiie i1 creuen que actualment una formaci6 lingiiistica solida i1 variada és basica i

fructifera, no només en 1’ambit del turisme.

Quant a les competéncies lingiiistiques, s’ha observat que els joves son els agents
turistics que dominen millor les llenglies, principalment ’angles. El frances, degut a
diversos factors, també és molt conegut: per la proximitat de Franga, per ’allau de
turistes francesos (fet directament lligat a la circumstancia anterior) i també perque és
una llengua romanica, com el catala i el castella, la qual cosa facilita el seu domini. Per
part dels turistes, alguns vénen preparats amb vocabulari basic espanyol 1, en el cas dels

francesos fronterers amb Catalunya, sovint poden expressar-se minimament en catala.
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Pel que fa a la informacio escrita, s’ha observat que una part important del material esta
adrecat principalment al turisme catala, que suposa més de la meitat del total. Tot 1 aixi,
gairebé la totalitat de generes discursius també tenen la informacio en altres llengties. St
que es t¢ en compte la nacionalitat dels estrangers que utilitzen més els serveis en
qliestio 1 gairebé en tots els casos es procura oferir la informacid traduida en, almenys,
anglés i francés. En aquest aspecte, perd, apareix una controversia: on és el limit a la
traduccié de la informacié sobre els indrets de la Garrotxa? En altres paraules, €s
necessari tenir la totalitat d’informacio turistica traduida a la LT, si més de la meitat dels

turistes son catalans?

A mode de conclusi6é general, ’autora esta satisfeta amb 1’eleccié del tema i amb el
resultat obtinguts, si bé se n’adona que I’estudi podria ser molt més profund i extens i,
per tant, podria ser la base per a treballs futurs. Ha estat, a més, una experiéncia molt
enriquidora per a la vessant personal, en tant que s’han conegut moltes particularitats
del propi territori i s’ha constatat que les llengiies estan vives i que la realitat lingiiistica

del territori és molt positiva.
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7. ANNEXOS

Tot el material es troba en una carpeta lila separada i esta degudament numerat segons

la llista segiient.

1. Llapis de memoria, en que s’inclouen els enregistraments de la majoria de les
entrevistes realitzades als agents turistics i a alguns turistes (algunes altres,
malauradament, no van poder ser enregistrades): Alberg Vall d’en Bas, Botiga records
Besalu, Ca la Nidia, Camping Les Tries, Can Quelet, Can Xel, El Sac de Besalt, Hotel
La Perla, Hotel Martana, Hotel Riu Olot, La Fageda d’en Jorda, Restaurant Cal Tronc,
Restaurant Curia Reial, Restaurant 1’Hostalet, Tienda Souvenirs Besalu, treballador
museus d’Olot, treballador OT St Joan, Olot... (1), treballador OT St Joan, Olot... (2),

turistes francesos a Besalu.

2. Informe resum de dades del 2014 de I’OT d’Olot. Dades rellevants
3. Estadistiques de visitants de I’OT de Besali. Compartiva 2014-2015
4. Guia Tot Garrotxa

5. Guia Garrotxa, Plans amb Sensacions

6. Guia Garrotxa cultour

7. Mapa i guia de Besalu. Versions en idiomes

8. Guia Les deu esseéncies d’Olot

9. Fullet informatiu del PNZVG. Versions en idiomes

10. Opuscle Oberts al turisme, en catala

11. Guia de Besalu de la Red de Juderias Espafiolas

12. Fullet promocional de Vol de Coloms

7.13. Fullet promocional del Micvé de Besalu

14. Guia d’activitats de La Fageda d’en Jorda

15. Mapa 1 guia de la provincia de Girona
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