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1. Introducció

El Servei d’Atenció a l’Espectador i l’Oient de la Corporació Catalana de Ràdio i
Televisió (CCRTV) ha rebut 14.466 contactes al llarg del segon trimestre del 2007, que
fan pujar el total de missatges rebuts en els primers nou mesos de funcionament a prop
de 42.000.

L’activitat del Servei en aquests tres mesos s’ha caracteritzat per un lleuger augment
dels missatges rebuts respecte del primer trimestre de l’any, amb la qual cosa es manté
la mitjana trimestral en la xifra de 14.000 contactes des de la seva posada en marxa, el
9 d’cotubre del 2006.

Cal destacar una perceptible millora en l’ús del portal www.5430.cat per part dels
usuaris: tant a Televisió de Catalunya com al Grup d’Emissores Catalunya Ràdio –els
serveis que reben el gran gruix de contactes- es constata un augment de la precissió i
de l’efectivitat en l’ús del Servei, així com una devallada de les queixes cap als serveis
públics, en general (transports públics, etc), i un augment de les opinions sobre els
continguts de ràdio i televisió, en particular.

Pel que fa a l’actualitat, les eleccions municipals tingudes a Catalunya el 27 de maig i el
fet que el RCD Espanyol arribés a la final de la Copa de la UEFA, amb el corresponent
seguiment que se n’ha fet des dels mitjans de la CCRTV, han estat els dos grans
protagonistes dels contactes que ens han fet arribar telespectadors i oients.

L’altre indicador que cal destacar, una vegada analitzat el gruix de missatges rebuts, és
l’augment de la interactivitat, tant a la televisió com a la ràdio. En aquest sentit, resulten
rellevants l’espectacular quantitat d’hores de ràdio descarregades d’internet, l’increment
de contactes de caràcter interactiu rebuts pel programa Polònia i el fet que els contactes
rebuts a través d’internet frega el 85% del total.

Finalment, s’ha de reiterar el fet que tots aquests usuaris són els que, amb els seus
avisos i interrogants, ens ajuden a millorar les prestacions i a solucionar les incidències
puntuals que ells detecten.

Esther Fernández

Cap del Servei d’Atenció de la CCRTV
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2. Contactes rebuts

Total de contactes rebuts: 14.466
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2.3 Per empreses i canals d’entrada

TELEVISIÓ DE CATALUNYA
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FUNDACIÓ LA MARATÓ DE TV3
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2.5 Per empreses i tipologies

2.5.1. Dades i observacions sobre Televisió de Catalunya

TELEVISIÓ DE CATALUNYA
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Els programes amb més volum de comunicació al llarg del segon trimestre del 2007
han estat Polònia, El club, La cuina de l’Isma, Els matins i El cor de la ciutat.

Gran interès pels programes d’entreteniment

Els tres programes més contactats del trimestre –Polònia, El club i La cuina de l’Isma-
pertanyen a l’Àrea d’Entreteniments i els dos primers han superat el miler llarg de
missatges. En el cas concret de Polònia, l’allau de missatges rebuts confirma allò que
indiquen els índexos d’audiències setmana rere setmana, que aquest programa
d’humor polític s’ha esdevingut un autèntic fenòmen entre els telespectadors. I d’entre
aquests, són els adolescents els que es mostren més entusiastes i actius.

Mentres que la immesa majoria de persones interessades en El club i La cuina de
l’Isma fan consultes relacionades amb l’actualitat que s’hi tracta i amb les receptes i
estris que s’hi utilitzen, respectivament, en el cas de Polònia, un gran percentatge de
contactes estan motivats per una voluntat d’interacció: demanen assistir a
l’enregistrament del programa al plató, que els actors els saludin personalment des de
la pantalla, busquen dialogar amb els personatges, proposen gags o expliquen les
imitacions que fan amb els amics inspirades en el programa.

La finalització del programa En clau de vi (se’n va fer l’última emissió el 13 de maig) ha
generat una gran quantitat de missatges en què es barrejava l’agraïment a l’espai del
33 amb la discomformitat pel seu final i l’interès per saber si tindrà continuïtat en
futures temporades.

El magazín Els matins, les dues edicions del Telenotícies, el programa 30 minuts i La
nit al dia repeteixen també aquest trimestre com els espais informatius més consultats.
Els telespectadors hi contacten, bàsicament, per ampliar informació i per proposar
temes tant de caràcter individual com col·lectiu. La celebració d’eleccions municipals a
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Catalunya ha estat un dels motius que han centrat l’activitat dels espectadors vers el
Servei d’Atenció. Hi han vist un “centralisme barceloní” en el tractament de l’escomesa
electoral i aquest ha estat un dels principals motius de queixa. Els Servei d’Atenció els
detallat, amb tot seguit de detalls, de la cobertura i dels debats en desconnexió que
s’han fet des de les diferents delegacions territorials de Televisió de Catalunya i des
del canal de notícies 3/24.

Les sèries de ficció de producció pròpia El cor de la ciutat i Ventdelplà continuen
concentrant l’interès dels espectadors pels dramàtics. Les precissions sobre les trames
respectives, l’estilisme dels personatges, l’atrezzo i l’acord o desacord amb la manera
de tractar determinats temes (la fibromiàlgia, el lesbianisme, un hipotètic trio amorós
entre adolescents, etc.), així com l’agraïment pel tractament d’uns altres (sordesa,
celiàquia, etc.) o si hi ha possibilitat tornar a veure alguns dels capítols emesos, són
les principals motivacions de les persones que s’hi adrecen.

El descontent dels seguidors de l’Espanyol

Els seguidors del RCD Espanyol, que ha jugat la final de la UEFA, han estat
especialment actius aquest trimestre i han fet ús del Servei d’Atenció per mostrar-se
sovint queixosos en considerar que Televisió de Catalunya (TVC) dóna un tracte
discriminatori al seu club respecte del tractament que es dispensa al Barça. Aquest ha
estat el tema estrella pel que fa a esports i els telespectadors han aprofitat qualsevol
finestra per enviar els seus missatges.

D’aquesta manera, s’han rebut missatges de queixa a programes com No em ratllis!
(per haver dedicat un programa al Barça), El club (per entendre que només parla del
Barça) o els mateixos Telenotícies. Des del Servei s’ha informat puntualment els
telespectadors dels amplis seguiments informatius que s’han fet dels partits de
l’Espanyol a la UEFA, elaborats amb criteris professionals i sense cap ànim
discriminatori.

L’altre esport que ha centrat l’atenció és la Fórmula 1 i els motius són diversos: des de
les sintonies de les retransmissions del programa Motor a fons fins al número de
transmissions (uns consideren que se’n fan massa, d’altres en canvi en demanen
més), passant pels endarreriments en l’hora d’inici del Telenotícies a causa de les
curses.

Augmenta la demanda de còpies de programes

La sol·licitud de còpies de programes per part dels telespectadors és una constant
entre les causes que mouen els telespectadors a posar-se en contacte amb els serveis
de TVC, però aquest últim trimestre ha viscut un increment considerable. Als
programes ja clàssics en el rànquing de sol·licitud de còpies, com per exemple 30
minuts, cal afegir-hi ara l’interès per obtenir còpies del programa de debat Àgora, el
magazín Els matins, l’informatiu La nit al dia, el programa de ciència Quèquicom i els
documentals, en general.
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Hi ha també un nombre considerable d’espectadors que s’han interessat en la
possibilitat que TVC editi en DVD alguns programes i fins i tot ho suggereixen. Els
programes més demandats són Caçadors de paraules i Colors en sèrie.

Aquest últim és també un dels programes culturals més contactats, per darrere de
Millennium, Silenci? i L’hora del lector. En general, el denominador comú d’aquests
contactes és l’ampliació d’informació sobre els continguts, les persones que hi
intervenen, els llibres que s’hi citen, etc.

L’ús de la TDT es normalitza

La Televisió Digital Terrestre s’esdevé poc a poc en el tema central de les consultes de
tipus tècnic que els espectadors adrecen al Servei d’Atenció. De fet, les comunicacions
que fan referència a la televisió digital superen –gairebé tripliquen- a hores d’ara a les
de la televisió analògica.

I també cal destacar que mentres que les consultes sobre televisió analògica se
centren exclusivament en problemes de recepció del senyal, les de la televisió digital
han anat variant en els últims mesos. Si en un principi se’n volia conèixer el
funcionament, ara són dubtes d’usuaris que ja en fan un ús des del coneixement.

Altres qüestions tècniques que cal destacar són les relacionades amb les emissions en
versió original (VO) i les emissions en alta definició (HD).

2.5.2. Dades i observacions del Grup d’Emissores Catalunya Ràdio

GRUP D'EMISSORES CATALUNYA RÀDIO
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El matí de Catalunya Ràdio, On vols anar a parar, La solució, Problemes domèstics i
El Cafè de la República són els programes de Catalunya Ràdio que reben més
contactes dels oients. A Catalunya Música, Entrada lliure és el que genera més
interès, així com Economia i empresa a Catalunya Informació i Delicatessen a iCat fm.
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Les músiques del programa El Cafè de la República mantenen un interès constant de
l’audiència, mentre que el programa On vols anar a parar, que en el seu debut va ser
motiu de crítiques, ara decanta la balança cap els agraïments i/o felicitacions.

El Servei d’Atenció augmenta la interactivitat

El trànsit i les notícies generen un volum elevat de comunicats, tot i que en moltes
ocasions els oients s’adreçen al servei sense tenir la certesa de l’hora i de l’emissora
on han escoltat la notícia que els interessa i això dificulta poder satisfer les seves
demendes.

També augmenta el flux de comunicació entre programes i oients, cosa que aporta
beneficis a ambdues parts: els oients obtenen respostes als seus comentaris i dubtes, i
la ràdio té accés directe a l’interès dels seus seguidors. Tot plegat repercuteix en
l’antena: cada vegada són més els oients que suggereixen temes o aporten
informacions que acaben generant programes o reportatges especials. Un exemple
d’això és el comunicat rebut a iCat fm en què se suggeria un reportatge sobre la
llibreria digital elaborada per alumnes de les escoles públiques de Catalunya que es
deriva als Serveis Informatius i genera un reportatge emès a la sèrie Quaderns de
Pedagogia. Això, sense oblidar els comunicats que arriben al Servei i es gestionen en
l’àmbit d’espais específics com El Defensor de l’Oient, del programa El matí de
Catalunya Ràdio, que s’ocupa de difondre les queixes d’interès particular i ciutadà. Els
problemes reiterats amb la Renfe n’han estat un bon exemple.

També s’ha de destacar un volum considerable de comunicacions d’oients que ens
escolten des de països llunyans a través d’Internet: Canadà i EUA, per exemple. Els
serveis que s’ofereixen a través de la xarxa cada vegada tenen més usuaris. La ràdio
a la carta, per exemple, permet escoltar qualsevol programa a l’hora que decideixi
l’oient.

Els mesos d’abril, maig i juny, els oients del Grup d’Emissores han descarregat un total
de 909.089 hores d’emissió a través d’internet. Els programes més descarregats són:
les diferents seccions de El matí de Catalunya Ràdio, Els viatgers de la Gran
Anaconda i En guàrdia, de Catalunya Ràdio, i Delicatessen i iJazz Club, d’iCat fm.

El futbol genera comunicació constant

Molts dels comunicats rebuts són de participació durant les transmissions. Tot i que
tendeix a disminuir, el fet que aquests missatges no arribin directament al servei
provoca que molts comentaris enviats per ser llegits en antena no poden ser atesos en
temps real, tot i que des del Servei d’Atenció a l’Oient es recorda l’adreça correcte on
escriure les opinions sobre el joc del Barça, l’Espanyol o el Nàstic:
centrededades@catradio.cat.

Els seguidors de l’Espanyol o del Nàstic se senten discriminats, diuen que Catalunya
Ràdio no cobreix de la mateixa manera els partits d’aquests equips que els del Barça,
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o que els gols dels uns i de l’altra es canten amb intensitat diferent. El Servei ha
explicat a molts oients el desplegament de mitjans i professionals per a cada partit.
Han estat moments especialment polèmics els de la final de la Copa de la UEFA que
va jugar l’Espanyol (i que va cobrir un equip de 12 professionals de Catalunya Ràdio),
el partit de lliga entre el Barça i l’Espanyol i el partit de lliga entre el Nàstic i el Barça.

El tractament de l’empat de l’Espanyol amb el Barça va ser polèmic, concretament per
uns comentaris que es van fer al programa Problemes Domèstics. A manera
d’editorial, l’endemà de l’esmentat partit de lliga Manel Fuentes va fer un comentari
que molts oients van considerar ofensiu cap el RCD Espanyol. Això va provocar una
allau de queixes. S’han demanat disculpes públiques a les persones que s’havien
sentit ofeses pel que va ser una ironia sobre el futbol com les que són habituals en un
programa de les seves característiques.

El matí de Catalunya Ràdio i les eleccions municipals

El matí de Catalunya Ràdio segueix sent el programa líder en audiència i en intercanvi
de comunicacions. En aquests tres mesos, s’han de destacar els comentaris referents
a la campanya electoral. Molts oients han coincidit a queixar-se d’un abús d’informació
sobre Barcelona en detriment d’informacions sobre d’altres municipis. El SAEO ha
informat de que els serveis informatius de Catalunya Ràdio ha fet un esforç de
cobertura amb informació puntual de municipis representatius de les diferents
comarques i els centres territorials.

També han generat divisió d’opinions els programes fets des de Moçambic. Alguns
oients han qüestionat l’oportunitat d’aquestes emissions i les despeses generades.
Se’ls ha explicat que les sortides especials es fan amb l’objectiu de divulgar una
realitat social específica i es programen amb el suport de terceres persones o entitats
que les fan possibles i que se solidaritzen amb la vocació de servei públic del Grup
d’Emissores Catalunya Ràdio.
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2.5.3. Dades i observacions sobre CCRTV Interactiva
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TÈCNIQUES
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Els usuaris han contactat majoritàriament amb el servei 3alacarta i els portals 3xl.cat i
elsesports.cat per fer consultes sobre informació tècnica i sobre l’ús d’algun servei
concret.

2.5.4. Dades i observacions sobre la Fundació La Marató

FUNDACIÓ LA MARATÓ DE TV3

1

6

45

86,5%

2,0%
11,5%

CONSULTES COMENTARIS / SUGGERIMENTS QUEIXES

Els dos motius principals dels 52 contactes destinats a la Fundació La Marató han
estat la sol·licitud del certificat fiscal de donatiu (56%) i la proposició de nous temes per
a la propera edició de La Marató (10%).

La resta de missatges fan referència a qüestions diverses, com ara consultes per fer
de voluntari el dia de La Marató de TV3, peticions en relació a cançons o llibres
apareguts en el decurs del programa, o informació referent a la nova edició de La
Marató, entre d'altres.




