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| .- COMPETENCIA LINGUISTICA

Conocimiento de idiomas del personal empleado

Practicamente el 16% del personal empleado en los establecimientos comerciales es euskaldun (sabe
hablar euskera); en su gran mayoria, ademas, euskaldunes alfabetizados (es decir, saben leer y escribir

en euskera). Pricticamente todo el personal esta alfabetizado en castellano, y algo menos del 14%

declara saber hablar inglés.

Competencia lingiistica del personal empleado en los comercios de Bilbao: grado de
conocimiento de euskara, castellano e inglés (%)

Grado de conocimiento

Castellano

Hablantes alfabetizados: entienden,
hablan, leen y escriben bien
Hablantes no alfabetizados:
entienden y hablan bien, pero ni leen 3.5
y ni escriben bien

Hablantes receptores: entienden

12.4

bastante bien pero con dificultades 17.7
para hablar

Desconocen el idioma 63.6
No sabe / No contesta 2.8
TOTAL (%) 100,0

Fuente: Siadeco, 2006
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Conocimiento de euskera del personal empleado, por zonas

La competencia lingiiistica en euskera del personal empleado varia dependiendo de la zona comercial:
en los distritos de Deusto-Uribarri, Abando e Ibaiondo se observan los porcentajes més elevados (entre

el 12% y el 14%), mientras Que Basurto-Zorroza-Rekalde muestra el menor porcentaje (8%).

Competencia lingjiistica en euskera del personal empleado en el comercio de Bilbao, por zonas (%)

Zonas

Grado de conocimiento Deusto- Begofia- Basurto- | Total
" Uribarri Otxarkoaga- Ibaiondo Abando Zorrroza-
Txurdin Errekalde

Euskaldunes alfabetizados:

entienden, hablan, leen y escriben 12,1 9.7 13,7 13,9 8.4 12,4
bien

Euskaldunes no alfabetizados:

entienden y hablan bien, pero ni 6.5 3.4 2,8 3,7 0.7 3,5

leen ni escriben bien
Euskaldunes receptores: entienden

bastante bien y con dificultades 22,8 19,1 20,4 17,2 8,2 17,7

para hablar

Desconocen el idioma-erdaldunes 58,4 67,4 62,3 58,9 82,5 63,6

No sabe / No contesta 0,2 0,4 0,8 6,3 0,2 2,8
TOTAL 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0

Fuente: Siadeco, 2006
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Conocimiento de euskera del personal empleado, por rama de actividad

Por ramas de actividad, el porcentaje de personas empleadas euskaldunes més elevado se registra en
otro comercio al por menor (casi el 20%). Las ramas de actividad Que muestran un menor porcentaje de
personal euskaldun son vehiculos y accesorios y los comercios de alimentacion (9% y 11%

respectivamente).

Competencia lingiiistica en euskera del personal empleado en el comercio de Bilbao, por rama de
actividad (%)
Euskaldunes sin

Euskaldunes alfabetizar:
alfabetizados: entienden y

Euskaldunes

receptores: Sin conocimiento
entienden No sabe / No

Rama de actividad entienden, hablan, hablan del idioma-

bastante bieny |— ————— contesta

tienen dificultades erdaldunes
para hablar

leeny escriben | correctamente,
correctamente pero ni leen ni
escriben bien

Vehiculos, accesorios y 74 11 13.8 77.8 0,0 100,0
combustibles ' ' , ' , ,

Establecimientos no

especializados 12.6 3.7 15,5 63,4 4.8 100,0
(supermercados,

autoservicios...)

Alimentacién, bebidas 77 3] 15.3 73.3 0,6 100,0
y tabaco ' ' , ' ' ,
Drogueria, perfumeria 14.9 43 28,1 50,9 1,8 100,0
y farmacia

Textil, confeccion, 12,5 2.5 19,5 61.8 3.7 100,0
calzado.

Muebles y articulos del 134 41 182 595 48 100,0
hogar ' ' , ' , ,
Otro comercio al por 15.2 4.6 16,1 61,4 2,6 100,0
menor

TOTAL (%) 12,4 3,5 17,7 63,6 2,8 100,0

Fuente: Siadeco, 2006
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Habilidades lingiiisticas en euskera de las personas responsables de los

comercios.

Por lo que respecta al grado de conocimiento del euskera de las personas propietarias o responsables

de los comercios de Bilbao, la habilidad lingiiistica en la Que se registra una mayor competencia es en la

capacidad de entender (el 23% entiende mucho o bastante). El porcentaje de personas capaces de leer y

escribir en euskera (19% y 16% respectivamente) es superior al de las personas que lo hablan (14%).

Conocimiento de euskera, segun habilidades lingtisticas (%)

concor SR OSSR w7

revier | I 27

o | SN 58,9

0,1

0 20 40 60 80

100

B Mucho mBastante ™ Poco Nada

Fuente: Siadeco, 2006
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2.- ACTITUDES LINGUISTICAS

Imagen comercial del euskera

En relacion al influjo Que puede tener el euskera en el comercio, se observa que la valoracién, expuesta
en el capitulo anterior, de la demanda, es més positiva Que la de la oferta. A pesar de ello el 38% de los
comerciantes afirman que la utilizacién del euskera puede ser importante en la satisfaccion de la
clientela, y el 35% en la calidad del servicio y/o en la confianza de la clientela. Se observa por lo tanto

qQue se relaciona con el trato personalizado y la proximidad.

El 91% de los establecimientos considera que la presencia del castellano es importante en la promocion
del establecimiento. También se relaciona el castellano con la calidad del servicio y el prestigio del
establecimiento (alrededor del 85%). Se considera que el inglés tiene una incidencia comercial

significativa en la satisfaccion del cliente y en la calidad del servicio (20%).

{En qué medida incide el uso del euskera en los siguientes factores
relacionados con tu actividad comercial (mucho+ bastante)?(%)

Satisfaccion del cliente
Confianza de clientela

Calidad del servicio

Prestigio del establecimiento
Captacion de nueva clientela
Innovacion y modernizacion
Promocion del establecimiento

Motivacion para la compra

45

Fuente: Siadeco, 2006
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Incentivos para el uso lingiiistico

Factores que condicionan la rentabilidad econdmica del negocio, como que el cliente lo solicite (32%) o
un incentivo econémico (12%), constituyen los principales incentivos para impulsar la presencia del

euskera en sus establecimientos, seg(n los propios comerciantes.

{Cudl serfa tu principal incentivo para que utilices mas la lengua Que menos usas? (%)

Que el cliente lo pida

Tener un incentivo econémico

Contar con un asesoramiento sistematico y cualificado
Sin motivaciéon

Aprenderlo

Tener tiempo

Que no me sienta mal hablandolo

Que no me sienta juzgado/a al hablar ese idioma
Otros

Ns/Nc

Fuente: Siadeco, 2006
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Vinculacién entre euskera y rentabilidad comercial

Para el 21% de los comercios el uso del euskera carece de relacion directa con la rentabilidad
economica del negocio, mientras Que el 23% no sefiala ninguna medida que permita que el uso del
euskera sirva para aumentar la rentabilidad del negocio. El 15% remarca la importancia de que sea la

propia clientela la que demande su uso y el 13% subraya la importancia de la formacion y de la

existencia de medios adecuados para su aprendizaje.

{Qué se deberfa hacer para que un incremento del uso del euskera en tu establecimiento
suponga también un incremento de la rentabilidad de tu negocio? (%)

No hay relacién entre euskera y rentabilidad
Una mayor demanda en euskera (que los clientes lo soliciten)
Clases y medios adecuados para aprenderlo
Atender a la gente en euskera
Aprenderlo/Saberlo

No hay nada que hacer con el euskera
Aprender euskera yutilizarlo

Contratar empleados/as euskaldunes

Estar en otra zona méas euskaldun

Mas ayuda por parte de las instituciones
Otros

Ns/Nc

Fuente: Siadeco, 2006
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3.- USO LINGUISTICO

Valoracion sobre la evolucién reciente de la presencia de las lenguas

En 6 de cada 10 comercios se percibe que la presencia del euskera en Bilbao ha aumentado en los
dltimos tres afios, percepcion qQue coincide con la valoracién realizada por la demanda. Para el caso del
inglés este porcentaje es del 39%, mientras Que en el caso del castellano la percepcion general es de
Que se ha mantenido (mds del 90%). Asi, puede decirse que la percepcion del comercio es qQue en

Bilbao se ha producido una evolucién hacia un contexto mas plurilingiiistico de lenguas en convivencia.

{En los ULTIMOS 3 afios tu percepcién sobre la presencia del euskera, del
castellano y del inglés en Bilbao es que ha aumentado, se ha matenido o ha
disminuido? (%)

100 94,3
90 4
80 -
704 62,0
60 -
50 -
40 4
30 4
20 A
10 -

0 -

394 441

12,4
6,1

4,7 2.1 11 25 4,1

Euskera Castellano Inglés

H Ha aumentado H Se ha mantenido ¥ Ha disminuido Ns/Nc I

Fuente: Siadeco, 2006
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Valoracion sobre el uso actual y futuro de las lenguas en el propio comercio

El comercio de Bilbao estima que, en el futuro, el grado de uso del euskera en el propio establecimiento
va a doblarse respecto a su situacion presente: si actualmente, por término medio, el 5% del total de las
relaciones orales se desarrollan en euskera, en el futuro se estima que llegard al 10%. En menor medida,
esta percepcion de incremento del uso de lenguas distintas al castellano en las relaciones con los/as
clientes también se registra en relacion con el inglés. En definitiva, coincidiendo con la vision de la
demanda, el comercio de Bilbao vislumbra un horizonte lingiiistico con una mayor presencia de lenguas

en concurrencia.

¢En tu establecimiento, en Qué medida se habla en castellano, euskera o inglés en las relaciones
con la clientela? &Y en el futuro, en Qué medida crees que se hablara?

(% de utilizacién media)

_

Utilizacion actual . . .8 2 100,0

Percepcion de la utilizacion futura 10.3 87.1 2.4 0.2 100,0

Fuente: Siadeco, 2006.
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Percepcion del uso oral del euskera en el propio comercio

La mayor utilizacién oral o hablada del euskera se observa en las relaciones con la clientela, y asi se
estima que el 5% de las relaciones con la clientela se desarrollan en euskera. En otros dmbitos de

relacion (por teléfono, entre el personal empleado, con otras entidades publicas o privadas), la

utilizacion del euskera en mas reducida, entre el 1% y el 2%.

Segln la rama de actividad, se observa que los establecimientos de “textil, confeccion, calzado y cuero”
muestran una utilizacién media del euskera superior en todos los ambitos de relacion. También en la

rama de “otro establecimiento al por menor” la utilizacion del euskera es sensiblemente superior a la

media del conjunto.

En general, la menor utilizacion del euskera se observa entre los establecimientos de las ramas de

“vehiculos, accesorios y combustibles”, “alimentacion, bebidas y tabaco” y “drogueria, perfumeria y

farmacias”.

Utilizacién media del euskera en las comunicaciones orales, seg(in rama de actividad del
establecimiento (% utilizacion media)

Rama de actividad

Vehiculos, accesorios y combustibles

Establecimientos no especializados
(supermercados, autoservicios....)
Establecimientos de alimentacion,
bebidas y tabaco

Drogueria, perfumerfa y farmacias
Textil, confeccién, calzado y cuero
Muebles y articulos del hogar

Otro establecimiento al por menor

TOTAL
Fuente: Siadeco, 2006.
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Presencia de las lenguas en la rotulacion externa de los comercios

Algo menos del 9% de los establecimientos comerciales de Bilbao utiliza el euskera en el rétulo exterior
(4nicamente el euskera o junto con el castellano). La presencia escrita del eukera es en cambio inferior
en los materiales utilizados en la comunicacién con la clientela (sello, bolsas, papel...), o en los
soportes de comunicacién o publicitarios (anuncios en prensa o radio....), y menor ain en los
materiales utilizados en la gestion del establecimiento (libros de cuentas, hojas de inventario...); en

todos estos elementos, la utilizacion media del euskera no supera el 6%.

Idioma utilizado en el rétulo exterior del establecimiento (%)

Euskera Castellano Bilingie Nombre Otros Ns/Nc
propio

Fuente: Siadeco, 2006.
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