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7Memoria 2014

ELEBIDE
Trabajando con firmeza  

para garantizar los derechos lingüísticos

Cristina Uriarte Toledo
Consejera de Educación, Política Lingüística y Cultura

Han transcurrido treinta y seis años desde que 
el euskera se convirtió en lengua oficial de la 
Comunidad Autónoma de Euskadi, junto con el 
castellano. Todos estos años nos han aportado 
una experiencia, sin duda, enriquecedora; pero, 
por encima de todo, nos han proporcionado 
perspectiva, y es que, como suele ocurrir cuan-
do contemplamos un cuadro, algunas cosas se 
aprecian mejor desde cierta distancia que desde 
cerca.

Al mirar atrás, es cuando caemos en la cuenta 
del camino recorrido. En estos años, el euskera 
ha ido ganando nuevos espacios y ha dado pa-
sos en ámbitos que, hasta hace bien poco, pare-
cían vedados: educación, administración, me-
dios de comunicación, empresas, telemática… Y 

todo esto se ha logrado porque así lo hemos 
querido los vascos y las vascas, porque hemos 
desarrollado los mecanismos jurídicos necesa-
rios para ello, y porque hemos acertado a la hora 
de poner en marcha políticas lingüísticas efica-
ces. Además, aunque el debate en torno a los 
temas lingüísticos ha solido suscitar controver-
sias, hemos sido capaces de establecer acuer-
dos básicos entre quienes pensamos de forma 
diferente. Gracias a esto se puede afirmar que, 
en general, hemos consolidado una convivencia 
sin fisuras entre el euskera y el castellano.

Aún queda un buen campo de mejora en el ámbi-
to de los derechos lingüísticos de la ciudadanía, 
puesto que no es lo mismo reconocer formalmen-
te estos derechos que en la práctica sean siem-
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8 Elebide

pre respetados. Toda administración que preten-
da estar cerca de las y los administrados tiene 
que ser consciente de que los servicios que ofre-
ce resultarán incompletos si no se tienen en 
cuenta los derechos lingüísticos de la ciudadanía. 
Al fin y al cabo, para que se produzca una verda-
dera convivencia, es imprescindible garantizar la 
igualdad de oportunidades, y eso conlleva reali-
zar un esfuerzo en favor de la lengua más débil. 
Esto no significa, de ninguna manera, que se 
deba actuar en perjuicio de la más fuerte, sino 
que hay que trabajar para que ambas lenguas 
dispongan de las mismas oportunidades. 

No puedo dejar de mencionar el excelente tra-
bajo que ha venido realizando Elebide a lo largo 
de todos estos años. Por una parte, ha ofrecido 
a la ciudadanía la posibilidad de presentar sus 
quejas y sugerencias; pero, por otra, y esto es lo 
más importante, ha brindado a instituciones y 

empresas la oportunidad de darse cuenta de las 
lingüísticas cometidas y de buscar soluciones 
para enmendarlos. En este sentido, quiero apro-
vechar estas líneas para hacer un llamamiento a 
entidades tanto del ámbito público como del pri-
vado para que sigan esforzándose con el fin de 
garantizar los derechos lingüísticos de la ciuda-
danía, independientemente de la lengua que es-
cojan en sus comunicaciones. 

Me gustaría concluir señalando que iniciativas 
como la de Elebide, además de servir para co-
hesionar aún más a la sociedad vasca, contribu-
ye, sin duda, a crear una sociedad más demo-
crática. Finalmente, quiero dar las gracias a 
todas las personas que han recurrido a Elebide, 
demostrando así la confianza que tienen deposi-
tada en nosotros y en nosotras. Seguiremos tra-
bajando con firmeza, para no defraudar esas 
expectativas. 
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ELEBIDE
Los derechos lingüísticos  

corresponden a los ciudadanos y ciudadanas

Patxi Baztarrika Galparsoro
Viceconsejero de política lingüística

La Ley del Euskara establece claramente que 
los ciudadanos y ciudadanas tienen derecho a 
conocer y usar tanto el euskera como el caste-
llano, y que la administración debe garantizar 
este derecho. He aquí, por tanto, el pilar sobre el 
que se fundamenta la Ley: los derechos corres-
ponden a los ciudadanos y a las ciudadanas; y 
las obligaciones, a las administraciones.

El euskera y el castellano son lenguas oficiales 
en la Comunidad Autónoma de Euskadi. A partir 
de ahí, la Constitución Española, el Estatuto de 
Autonomía y la Ley del Euskera reconocen de-
rechos lingüísticos a nuestra ciudadanía; por 
desgracia, esta igualdad jurídica reconocida en 
el ámbito del uso de las dos lenguas no coincide 
a menudo con la situación social real. Como 
consecuencia de ello, a diario se producen vul-
neraciones de los derechos lingüísticos, en las 

que es el euskera quien suele salir perjudicado, 
debido a que el desequilibrio social entre ambas 
lenguas oficiales sigue siendo grande, aunque 
muchísimo menor si lo comparamos con la si-
tuación existente hace unos años. Por lo tanto, 
si bien hemos avanzado decididamente en el 
camino de la normalización del euskera, aún 
nos queda un buen trecho por recorrer.

Para ayudarnos durante este recorrido, la Vice-
consejería de Política Lingüística puso en mar-
cha el servicio ELEBIDE hace ya siete años. 
Durante este tiempo hemos recibido infinidad 
de quejas, consultas, sugerencias y solicitudes; 
cada vez que nos han informado de alguna vul-
neración de derechos lingüísticos, hemos esta-
do allí para solucionar el problema, o al menos, 
intentarlo. En el año 2014 Elebide ha recibido 
más quejas que nunca. Atendiendo a este in-
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10 Elebide

cremento, alguien puede llegar a pensar que la 
situación ha empeorado, que los derechos lin-
güísticos de la ciudadanía se respetan cada 
vez menos, que el euskera está sufriendo ata-
ques como jamás lo había hecho… Nada más 
lejos de la realidad. El euskera nunca ha disfru-
tado de tan buena salud, tanto en el ámbito pú-
blico como en el privado; el incremento en el 
número de quejas obedece a que muchos ciu-
dadanos y ciudadanas conocen sus derechos 
lingüísticos, cada vez son más conscientes de 
ellos y se movilizan para defenderlos. Esto es 
bueno para el euskera, ya que esas denuncias 
nos proporcionan una oportunidad inmejorable 
para sacar a la luz los problemas existentes e 
intentar solventarlos.

Ésta es la razón de ser de ELEBIDE, y en este 
sentido resulta realmente satisfactoria y digna 
de agradecer la confianza que tienen deposita-
da en nuestro servicio tantos ciudadanos y ciu-
dadanas. Saben perfectamente que estamos 
aquí para ayudarlos, y que la mayoría de las 

quejas presentadas acaban resolviéndose favo-
rablemente. Además, con el objetivo de mejorar 
la eficacia de nuestro servicio, hemos firmado 
un Convenio de Colaboración con el Ararteko;  
al fin y al cabo, ambas instituciones tenemos en-
comendadas competencias similares en los ca-
sos de vulneración de derechos lingüísticos de 
la ciudadanía de la CAE, y trabajando de forma 
conjunta, se multiplicarán las opciones de alcan-
zar la meta de manera satisfactoria.

Cuando se cuestionan los derechos lingüísticos, 
lo más fácil suele ser hacer la vista gorda, pero 
ése no es el camino. La convivencia no necesita 
de espectadores, sino de hacedores. Por ello, 
quiero agradecer de corazón a todos aquellos y 
aquellas que se han esforzado por que se res-
peten los derechos lingüísticos reconocidos por 
la Ley y también a quienes han llamado a las 
puertas de Elebide. Deben saber que en este 
camino no van a encontrarse solos; Elebide 
siempre estará a su lado trabajando con la ma-
yor eficacia posible.
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MEMORIA 2014

Número de incidencias

Elebide, Servicio para la Garantía de los Dere-
chos Lingüísticos, ha registrado 412 incidencias 
durante el año 2014; por lo tanto, como en la 
mayoría de los años precedentes, el número de

incidencias ha aumentado. En la siguiente tabla 
se puede apreciar la evolución de ese número 
de incidencias desde la creación de Elebide:

Año Número de incidencias

2007 248

2008 310

2009 225

2010 297

2011 296

2012 340

2013 359

2014 412
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12 Elebide

Canal de recepción de las incidencias

De todas las incidencias, 239, es decir, el 58 %, 
se han presentado a través de la página web, y 
153 (37 %) mediante correo electrónico. Así, el 
95 % de la ciudadanía ha utilizado la vía telemá-
tica, y, el resto, el 5 %, ha optado por las vías 
clásicas.

Las incidencias recibidas por teléfono han se-
guido con una tendencia a la baja, ya que única-
mente se han recogido 9 (2 %). Las incidencias 
recibidas por correo postal han sido 11 (3 %), 
experimentando un leve aumento. De todos mo-
dos, Elebide ha mantenido estos canales tradi-
cionales para la ciudadanía que no desea o no 
puede hacer uso de las vías telemáticas. 

Gráfico 1: Canal de recepción de las incidencias

Página Web	 239

E-maila	 153

Teléfono	 9

Correo ordinario	 11

37%

3%2%

58%

Idioma utilizado en la 
presentación de la incidencia

Durante el año 2014, el 94 % de la ciudadanía 
que se ha dirigido a Elebide, concretamente, 
387 personas, han elegido el euskera para rela-
cionarse con el Servicio, y 25, el castellano. 
Respecto a estos últimos 25 casos, 9 se refieren 
a consultas realizadas con relación a distinta 
normativa de derechos lingüísticos y a los mo-
delos lingüísticos de educación; otros 12 casos 
han resultado ser quejas, la mayoría de ellas 
para denunciar dificultades de matriculación en 

los modelos A y B; cabe destacar que, aunque 
se han denunciado algunas vulneraciones de 
derechos a la hora de usar el euskera, en oca-
siones se ha utilizado el castellano para contac-
tar con Elebide.

Incidencias aceptadas/ 
no aceptadas  

A lo largo de 2014, de las 392 incidencias presen-
tadas, 20 no han sido aceptadas; es decir, no se 
ha iniciado ningún procedimiento, ya que tras el 
estudio del motivo de la incidencia, Elebide ha 
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Gráfico 2: Idioma utilizado en la presentación de la incidencia

Gráfico 3: Incidencias aceptadas / no aceptadas

concluido que no existía base jurídica para trami-
tar la incidencia. Hay que tener en cuenta que 
Elebide sólo tramita aquellas quejas que respon-
den a casos recogidos por la ley, y en estas inci-

dencias no se encontraron fundamentos jurídicos 
suficientes para su tramitación. Las 392 inciden-
cias restantes se tramitaron de acuerdo a cada 
tipología de procedimiento.

Euskera	 387

Castellano	 25

Aceptadas	 392

No aceptadas	 20

3%

97%

6%

94%
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Tipología de las 
incidencias tramitadas

El 88 % de las incidencias tramitadas por Elebi-
de durante 2014 han sido quejas, motivadas al 
considerar algunos/as ciudadanos/as que sus 
derechos lingüísticos han sido vulnerados. Por 
tanto, 346 de las 392 incidencias responden a 
esta tipología. Las incidencias restantes se re-
parten de la siguiente manera: 20 consultas, 15 
sugerencias y 11 solicitudes.

En general, la mayoría de las quejas han hecho 
referencia a este tipo de casuística: la imposibilidad 
de relacionarse con la Administración tanto de for-
ma oral como escrita en el idioma optado, y defi-
ciencias detectadas en la señalización o rotulación.

Dejando a un lado las quejas para centrarnos en 
las consultas, observamos lo siguiente: en 8 
consultas se recaba información sobre cuál es la 
normativa en materia de derechos lingüísticos; 

7, sobre el derecho a usar el euskera en el ám-
bito privado; 2, acerca de los derechos de los 
empleados y empleadas públicos/as en el ejerci-
cio de sus funciones; otras 2, sobre los modelos 
lingüísticos en la educación de la Comunidad 
Autónoma del País Vasco (CAPV); y, por último, 
hay 1 consulta para preguntar si se tiene el de-
recho de traducir al euskera los apellidos.

En lo que respecta a las sugerencias, su objeti-
vo fundamental es concienciar a las administra-
ciones públicas y a las entidades privadas para 
que adopten una postura proactiva en el ámbito 
de los derechos lingüísticos; así, cuando una 
persona ha presentado una queja, aun no exis-
tiendo vulneración de derechos según la norma-
tiva vigente, si la entidad objeto de la queja ha 
adquirido un compromiso para la normalización 
del uso del euskera, se le ha sugerido que dé un 
paso más en dicho compromiso. A modo de 
ejemplo, en 4 casos, se ha sugerido a empresas 
productoras de la CAPV que hagan uso también 

Gráfico 4: Tipología de las incidencias tramitadas

Quejas	 346

Consultas	 20

Sugerencias	 15

Solicitudes 	 11

88%

5%

4% 3%
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del euskera a la hora de etiquetar sus productos; 
y en otros 5 casos, se ha recomendado a diver-
sos comercios que redacten también en euskera 
sus carteles y anuncios.

Respecto a las 11 solicitudes, la mayoría han 
sido dirigidas a las administraciones públicas: 
ofrecer formación en euskera, emitir películas 
en euskera en las televisiones del Hospital Uni-
versitario de Donostia, posibilitar que las aplica-
ciones informáticas del Gobierno Vasco funcio-
nen en euskera.

Tipología de las quejas tramitadas

Tal y como hemos mencionado, las 346 quejas 
tramitadas en Elebide a lo largo de 2014 se cla-
sifican en cuatro grupos: vulneraciones acaeci-
das en relaciones escritas, vulneraciones ocurri-
das en comunicaciones orales, vulneraciones 
detectadas en el paisaje lingüístico (rótulos, se-
ñalización...), y las que se han producido en In-

ternet y en las redes sociales. Los demás núme-
ros que aparecen en el gráfico 5 corresponden a 
casos de diversas vulneraciones mencionadas 
dentro de una misma queja. 

Centrándonos en las relaciones escritas, se han 
recibido 110 quejas para denunciar que la admi-
nistración ha utilizado únicamente el castellano 
para comunicarse; respecto a las comunicacio-
nes orales, se han recibido 76 quejas en las que 
la ciudadanía denuncia la vulneración de su de-
recho a ser atendida en euskera. Además, en 29 
casos se denunció la violación de esos derechos 
lingüísticos tanto de forma oral como escrita.

Las quejas relacionadas con el paisaje lingüísti-
co han alcanzado la cifra de 92; estas quejas, 
básicamente, se refieren a señales de tráfico, 
rotulación vial y de obras; y en 12 casos hacen 
referencia a vulneraciones por parte de alguna 
institución, tanto en su relación con la ciudada-
nía, como en lo referente al paisaje lingüístico.

Gráfico 5: Tipología de las quejas recibidas

Relación escrita	 110

Atención oral	 76

Paisaje 	 92

Paisaje relación 	 12

Internet 	 27

Relación oral-escrita 	 29

27%

22%

32%
8%

3%

8%
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16 Elebide

Por último, las vulneraciones normativas realiza-
das en Internet y en las redes sociales han sido 
27. No cabe ninguna duda de que, en los últimos 
años, las administraciones y las demás entidades 
utilizan cada vez más estos canales telemáticos 
para ofrecer sus servicios, por lo que cabe espe-
rar que este tipo de quejas vaya aumentando.

Si comparamos estos datos con los datos del año 
2013, obtenemos la siguiente tabla:

Lengua en la que se ha 
producido la vulneración

En 342 de las 346 quejas presentadas, es el 
euskera la lengua en la que se ha producido la 
vulneración, y sólo en 4 casos resulta ser el cas-
tellano. Si acudimos a las memorias de años an-
teriores, comprobaremos que los datos son muy 
similares. Independientemente de los notables 
progresos registrados en los últimos 30 años en 
el proceso de normalización del euskera, se 
constata aún la desigualdad de oportunidades 
de uso de ambas lenguas en favor del castella-
no. Por tanto, debemos seguir adoptando medi-
das de acción positiva que permitan avanzar 
progresiva pero decididamente hacia el objetivo 
de una igualdad social real y efectiva entre el 
euskera y el castellano.

 

 

Gráfico 6: Lengua en la que se ha producido la vulneración 

2013 2014
Relación escrita 100 110

Atención oral 51 76

Relación oral-escrita 17 29

Paisaje 95 92

Paisaje-relación 8 12

Internet y Redes Sociales 33 27

Euskera 	 342

Castellano 	 4

1%

99%
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Las quejas en las que se denuncia la imposibili-
dad de hacer efectivo el derecho de uso del cas-
tellano se circunscriben al ámbito de las relacio-
nes con las administraciones. En algún caso 
aislado, las comunicaciones se han procedido 
únicamente en euskera, sin tener en cuenta los 
derechos lingüísticos que amparan a as perso-
nas que querían recibir en castellano los mensa-
jes de la Administración.

Quejas según ámbito

El 79 % de las quejas (275) corresponden a vul-
neraciones acaecidas en el ámbito público, y el 
21 % (71), en el ámbito privado; por tanto, si lo 
comparamos con el año anterior, constataremos 
que, aunque el número de quejas correspon-

dientes al ámbito privado ha sido el mismo, las 
del ámbito público han aumentado considera-
blemente, ya que han pasado de 228 a 275.

Quejas en el ámbito público

En el caso de las administraciones e institucio-
nes públicas, el 39 % de las quejas han sido di-
rigidas a la Administración General de la CAPV, 
habiéndose registrado 23 más que en el año 
2013.

En las administraciones locales, la cantidad de 
quejas recibidas también ha aumentado con res-
pecto al 2013. Si analizamos las quejas por territo-
rios históricos, podemos comprobar lo siguiente: 
mientras que ha aumentado considerablemente el 

Gráfico 7: Quejas según el ámbito

Público	 275

Privado	 71

21%

79%
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número de quejas dirigidas a ayuntamientos de 
Bizkaia, las correspondientes a Álava y Gipuzkoa, 
por el contrario, han descendido.

Si nos centramos en la casuística general de las 
quejas, se aprecia que es muy similar a la del 
año anterior: señalización permanente o provi-
sional (nombres de calles, señales de tráfico o 
de obras...) y notificaciones exclusivamente en 
castellano.

Respecto a los ayuntamientos alaveses, el Ayun-
tamiento de Vitoria-Gasteiz ha sido objeto de 4 
quejas; Lapuebla de Labarca, 2; y Oyón-Oion, Iru-
ña de Oca y Valle de Arana han recibido una queja 
cada uno. Respecto a los ayuntamientos gi-
puzkoanos, Donostia y Eibar han sido objeto de 2 
quejas cada uno, seguidos de Berastegi y Pasaia, 
con una queja respectivamente. En cuanto a los 
ayuntamientos bizkainos, Bilbao y sus sociedades 
públicas han sido objeto de 13 quejas en total; Or-
tuella, 15; Erandio, 8; Basauri, 6; Durango y Portu-
galete, 5; 4 han sido para Amorebieta-Etxano, Ba-
rakaldo y Gorliz; 3, para Plentzia y Zalla; 2, para 
Getxo; y cierran la lista los ayuntamientos de Aba-
diño, Abanto-Zierbena, Balmaseda, Berango, De-
rio, Ereño, Galdakao, Mañaria, Sestao eta Sopela, 
con 1 queja cada uno.

En cuanto a las administraciones forales, ha 
descendido el número de quejas. La Diputa-
ción Foral de Álava y la Diputación Foral de Gi-
puzkoa han recibido una queja cada una, y, en 
cambio, la Diputación Foral de Bizkaia, 16.

En las diputaciones, al igual que en la adminis-
tración local, la tipología de las quejas son simi-
lares a las del año anterior: notificaciones mono-
lingües en castellano, falta de atención oral en 
euskera, y, sobre todo, señalización únicamente 
en castellano... La mayoría de estas quejas han 
ido dirigidas a empresas contratadas o subven-
cionadas por dichas diputaciones forales. La 
realidad demuestra que, con independencia de 
que las administraciones de los territorios histó-
ricos apliquen criterios para el uso de ambos 
idiomas oficiales, en este tipo de servicios indi-
rectos aún se producen errores y vulneraciones. 
Por tanto, se puede afirmar que las vulneracio-
nes directas de la Administración Foral confor-
man una mínima parte de las quejas.

Respecto a las quejas de entidades, entes y so-
ciedad públicas en las que participa más de una 
administración, en total, se han recibido 8 que-
jas: Metro Bilbao ha sido objeto de 2, en tanto 
que el Consorcio de Transportes de Bizkaia, La 
Mancomunidad de la Merindad de Durango, 
Mancomunidad de Municipios de la Margen Iz-
quierda de la Ría del Nervión, la Mancomunidad 
del Alto Deba, Meatzaldeko Behargintza y Servi-
cios de Txingudi – Txingudiko Zerbitzuak, S.A. 
han recibido 1 queja cada una.

Por último, las quejas dirigidas a la Administra-
ción General del Estado y sus entidades y socie-
dades públicas (RENFE, ADIF, Correos…) han 
ascendido a 40. Las quejas, en general, tienen 
relación con los casos que hemos mencionado 
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19Memoria 2014

antes: no ofrecer atención personalizada en eus-
kera, notificaciones realizadas únicamente en 

castellano, señales en los medios de transporte, 
páginas web, anuncios insertados en prensa.

Gráfico 8: Quejas en el ámbito público

Adm. Gen. de la CAPV	 107

Administración Foral	 18

Administración Local 	 102

Entidades, entes y sociedades públicas	 8

Adm. Gen. del Estado	 40

39%

3%
14%

37%
18%

2013 2014

Administración General de la CAPV 84 107

Gobierno Vasco 32 41
Entidades y sociedad públicas del GV 52 66
Administración Foral 29 18

Alavesa 3 1
Bizkaina 25 16
Gipuzkoana 1 1
Administración Local 70 102

Alavesas 12 9
Bizkainas 46 87
Gipuzkoanas 12 6
Adm. General del Estado 31 40

Entidades, entes eta sociedades públicas 13 8

La siguiente tabla sirve para comparar todos estos datos con los del 2013:
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Quejas dirigidas a la Administración 
General de la CAPV

Tal y como hemos mencionado anteriormente, la 
Administración General de la CAPV ha sido la 
que más quejas ha generado: 107 en total. De 
ellas, 41 dirigidas al Gobierno Vasco, 9 más que 
en 2013; y 66, dirigidas a entidades y socieda-
des públicas (14 más que en el 2013).

La tipología de dichas quejas es muy similar a la 
que presenta el conjunto de administraciones: 
déficit en la atención directa a la ciudadanía, co-
municaciones escritas realizadas sólo en caste-
llano, tratamiento subordinado del euskera en 
relación con el castellano, errores en las comu-
nicaciones y publicaciones en euskera.

También es similar el objeto de las 66 quejas pre-
sentadas ante entes y sociedades públicas de-
pendientes del Gobierno Vasco. Osakidetza sigue 
siendo objeto de la mayor parte de estas quejas. 
De todas formas, si bien es cierto que las quejas 
dirigidas a Osakidetza se han duplicado, hay que 
tener en cuenta que 20 de las 47 tenían que ver 
con que distintas partes de la Intranet dirigidas a 
sus empleados no estaban en euskera; es decir, 
en realidad, las razones por las que se han pre-
sentado quejas contra Osakidetza no han llegado 
a 30. Estas son las denuncias más importantes 
dirigidas a Osakidetza: la no atención telefónica 
en euskera, personal no vascohablante en pues-
tos de atención al público, papelería monolingüe 

en castellano, rotulación temporal y permanente 
únicamente en castellano o con errores en euske-
ra, la aplicación informática Osabide aún no se 
encuentra disponible en euskera.

Merecen una mención las 9 quejas que ha reci-
bido Euskotren. De ellas 3 se han originado por 
difundir por sus altavoces mensajes exclusiva-
mente en castellano; otras 3, por no atender en 
euskera a los/as viajeros/as; 2, porque la en-
cuesta preparada para los/as usuarios/as estaba 
redactada exclusivamente en castellano; y, una 
última, por tener exclusivamente en castellano el 
paisaje lingüístico de los nuevos autobuses.

En cuanto a otras administraciones públicas, la 
Universidad del País Vasco ha sido objeto de 5 
quejas, 4 menos que el año anterior; 2, Eusko 
Trenbide Sarea; y 1, Uraren Euskal Agentzia,  
VISESA y ALOKABIDE.

Quejas en el ámbito privado

De las 346 quejas presentadas en Elebide duran-
te 2014, 71 corresponden al ámbito privado; 5 
menos, en relación con los datos de 2013. 

Las quejas hacen referencia tanto a entidades y 
asociaciones sin ánimo de lucro, como a entida-
des y empresas profesionales, y las vulneracio-
nes se produjeron en los siguientes ámbitos: cul-
tura, servicios de interés general, grandes centros 
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comerciales y de ocio, salud, formación, hostele-
ría y alimentación, y finanzas y seguros.

Aunque las quejas del ámbito privado se redu-
cen a un 21%, ello no significa que las personas 
consumidoras y usuarias hayan sufrido menos 
vulneraciones de derechos lingüísticos en este 
sector; al contrario: todavía queda mucho por 
hacer en este ámbito.

En este sentido, se estima la necesidad de traba-
jar en dos líneas: por un lado, sensibilizando e 
informando a las personas consumidoras y usua-
rias sobre los derechos lingüísticos que les asis-
ten; y, por otro lado, informando, apoyando y sen-
sibilizando a las entidades que se encuentran 
dentro del ámbito de aplicación del Decreto 
123/2008 de 1 de julio.

Gráfico 9: Quejas en el ámbito privado

Servicios de interés genera	 27

Centros Comerciales-ocio	 24

Cultura 	 4

Sanidad	 4

Formación	 1  

Hostelería y alimentación 	 4 

Finanzas y seguros	 7

38%

1% 6%

10%

6%

34%
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RESUMEN
Elebide: la solución como objetivo

Situación de las incidencias

De las 392 incidencias tramitadas por Elebide 
en 2014, 273 están cerradas en el primer tri-
mestre del 2015; es decir, se ha informado a 
las partes sobre su tramitación y se han re-
suelto. Las restantes 119 incidencias se reci-

bieron en el último trimestre; por tanto, conti-
núan aún en periodo de tramitación y seguirán 
su curso a lo largo de 2015.

En consecuencia, se puede afirmar que a fina-
les de año, 7 de cada 10 incidencias se encon-
traban resueltas y cerradas: 

Gráfico 10: Situación de las incidencias 

Cerradas	 273

Abiertas	 119

70%

30%
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Tipología de las incidencias cerradas

Respecto a las quejas, 230 están cerradas, y las 
restantes 119 se encuentran en periodo de tra-
mitación.

En lo que se refiere a las 20 consultas, a finales 
de año todas se encontraban ya cerradas. Re-
cordemos que, cuando se recibe una consulta, 
Elebide la estudia y, en caso de necesitar infor-
mación complementaria, la recaba. Al completar 
el informe, éste se remite a la persona solicitan-
te, y, previa conformidad del mismo, se cierra la 
incidencia.

En cuanto a las 15 sugerencias presentadas, 13 
están ya cerradas. Ante una sugerencia, Elebide 
la remite a la institución destinataria, para que 
ésta reflexione sobre ella y dé una respuesta o 
elabore el correspondiente informe. En el mo-
mento en que Elebide recibe dicho informe, se lo 
comunica a la persona que presentó la sugeren-
cia, y, en caso de que ésta no disponga lo con-
trario, se procede al cierre de la incidencia. La 
sugerencia aún abierta sigue su procedimiento.

Durante 2014 se registraron 11 solicitudes, de 
las cuales 10 están ya cerradas, mientras que 
las 4 restantes se encuetran a la espera de una 
respuesta por parte de la entidad.

11. grafikoa: Tipología de las incidencias cerradas

Quejas	 230

Consultas	 20

Sugerencias	 13

Solicitudes	 10

 84%

7%

5% 4%

Resolución de las quejas

Si nos detenemos en el análisis de las quejas, 
existen tres posibilidades: que hayan tenido una 
resolución satisfactoria, es decir, que el problema 

se haya resuelto o que se encuentre en vías de 
solución; lo contrario, o lo que es lo mismo, una 
resolución insatisfactoria; y, finalmente, la falta de 
vulneración de derechos lingüísticos siempre de 
conformidad con la normativa vigente.
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Quejas resueltas satisfactoriamente

En 215 casos las quejas se han solucionado. 
Elebide considera que la queja ha tenido una 
resolución satisfactoria en el caso de que la in-
cidencia que la ha originado se encuentre en 
alguna de estas situaciones: 

•	 Resueltas: la institución o bien ha solucionado 
el problema que ha motivado la queja, o bien 

ha manifestado un compromiso concreto y 
veraz, o ha aceptado lo ocurrido y ha puesto 
en marcha un protocolo para que se respete 
la opción lingüística de la ciudadanía. 

•	 En vías de resolución: a la institución le 
resulta imposible solucionar de forma 
inmediata el hecho que motiva la queja, ya 
que ésta tiene dificultades para garantizar el 
bilingüismo. De todas formas, la institución ha 

Gráfico 12: Resolución de las quejas

Gráfico 13: Quejas resueltas satisfactoriamente

Resueltas satisfactoriamente	 215

Sin resolución satisfactoria 	 15 

93%

7%

En vías de solución	 110

Solucionadas  	 77

No existe vulneración 	 28

13%

51%

36%
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manifestado su voluntad de trabajar de forma 
progresiva para conseguir dicho objetivo. 

•	 No existe vulneración de derechos: en 
estos casos, tras el estudio de la supuesta 
conculcación de derechos, las instituciones 
han comprobado y dan fe de que no existe 
vulneración alguna.

Quejas sin resolución satisfactoria

En 8 casos las quejas no se han resuelto de 
forma satisfactoria. En este apartado se clasifi-
can los hechos o vulneraciones que, por una 
razón u otra, han quedado sin solucionar.

•	 Sin respuesta: el Servicio Elebide, cumpliendo 
su protocolo de actuación, ha realizado 3 

intentos para contactar con la institución 
afectada y encontrar una solución, pero la 
institución no ha dado ninguna respuesta.

•	 No satisfacción de la persona reclamante: 
la institución ha ofrecido una respuesta 
explicando lo ocurrido, pero esta respuesta no 
ha satisfecho a la persona demandante y/o no 
ha adquirido compromiso para garantizar en 
un futuro los derechos lingüísticos de la 
ciudadanía.

•	 Procedimiento interrumpido: la institución, 
al recibir la queja, ha solicitado del 
denunciante más información para la correcta 
resolución, pero una vez que Elebide ha 
requerido esa información a la persona que 
interpuso la queja, ésta no ha facilitado la 
información requerida.

14. grafikoa: Quejas sin resolución satisfactoria

48%48%

4% 

No satisfactoria  	 14

Sin respuesta	 14

Proce. interrumpido	 1
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ANEXO

Junto con la tramitación de incidencias, cuya me-
moria acabamos de presentar, entre las distintas 
funciones que se atribuyen a Elebide en el Decre-
to 150/2008, de 29 de julio, también se encuentra 
la función de promover la cooperación con el con-
junto de instituciones, organismos y entidades 
públicas y privadas competentes o afectadas en 
materia de garantía de derechos lingüísticos. 

En el año 2014, esta cooperación ha derivado en 
la firma de un Acuerdo de Colaboración entre la 
Viceconsejería de Política Lingüística del Go-
bierno Vasco, y el Ararteko, ya que se advirtió la 
necesidad de protocolizar mecanismos de co-
municación y relación que permitan materializar 
la coordinación y cooperación entre ambas insti-
tuciones, debido a que ejercen funciones simila-
res en cuanto a situaciones de vulneración de 
derechos lingüísticos por parte de las adminis-
traciones públicas de la CAE.

Así, el 28 de marzo de 2015 la Viceconsejería de 
Política Lingüística del Gobierno Vasco, en nom-
bre de la Administración General de la Comuni-
dad Autónoma de Euskadi, y el Ararteko de la 
Comunidad Autónoma de Euskadi firmaron el 
siguiente Convenio de Colaboración:

CONVENIO DE COLABORACIÓN ENTRE LA AD-
MINISTRACIÓN GENERAL DE LA COMUNIDAD 
AUTÓNOMA DE EUSKADI Y LA INSTITUCIÓN 
DEL ARARTEKO..

En Vitoria-Gasteiz, a 28 de marzo de 2014.

REUNIDOS

De una parte, Patxi Baztarrika Galparsoro, vice-
consejero de Política Lingüística del Gobierno 
Vasco, en nombre de la Administración General 
de la Comunidad Autónoma de Euskadi

De otra parte, Iñigo Lamarca Iturbe, Ararteko de la 
Comunidad Autónoma de Euskadi. 

EXPONEN

I. Que las bases esenciales de nuestro modelo 
democrático de convivencia se concentran en el 
respeto y la garantía de los derechos y libertades 
de las personas, por lo que no basta el reconoci-
miento de estos derechos, sino que es preciso 
articular cauces e instrumentos institucionales 
para protegerlos y asegurar su ejercicio.

ELEBIDE_2015_GAZTELANIA.indd   27 22/4/15   13:43



28 Elebide

II. Que la Ley Orgánica 3/1979 de 18 de diciem-
bre, por la que se aprobó el Estatuto de Autono-
mía de Euskadi, estableció en su artículo 6 que el 
euskera, lengua propia del pueblo vasco, tiene, 
como el castellano, carácter de lengua oficial en 
Euskadi, y todos sus habitantes tienen el derecho 
a conocer y usar ambas lenguas. El mismo artícu-
lo atribuye a las instituciones comunes de la Co-
munidad Autónoma la labor de, teniendo en cuen-
ta la diversidad sociolingüística del territorio, 
garantizar el uso de ambas lenguas, regulando su 
carácter oficial, así como de arbitrar y regular me-
didas y medios necesarios para asegurar su co-
nocimiento. Asimismo, se establece que nadie 
podrá ser discriminado por razón de la lengua.

III. Que la Ley 10/1982 de 24 de noviembre, Bási-
ca de Normalización del Uso del Euskera, reguló 
el uso de euskera y castellano en el territorio de la 
Comunidad Autónoma de Euskadi, atribuyendo 
derechos lingüísticos a ciudadanas y ciudadanos, 
y deberes a los poderes públicos.

IV. Que mediante la Ley del Parlamento Vasco 
3/1985, de 27 de febrero, fue creada en la Comu-
nidad Autónoma de Euskadi la institución del Arar-
teko, atendiendo al mandato contenido en el artí-
culo 15 del Estatuto de Autonomía de Euskadi, 
como alto comisionado del Parlamento Vasco 
para la defensa de los derechos de la ciudadanía, 
que actúa con independencia y autonomía, cuya 
función se orienta, en garantía del principio de le-
galidad, al control de las administraciones públi-
cas vascas, en defensa de los derechos y liberta-

des fundamentales de las personas, y en defensa 
del derecho de la ciudadanía a una buena admi-
nistración.

V. Que mediante el Decreto 150/2008, de 29 de 
julio, se creó Elebide –Servicio para la Garantía 
de los Derechos Lingüísticos–, y se estableció el 
régimen de consultas, sugerencias y quejas. 
Como se señala en el artículo 2 de la norma, Ele-
bide tiene como función promover la sensibiliza-
ción sobre los derechos lingüísticos, facilitar a las 
ciudadanas y a los ciudadanos que así lo soliciten 
información y asesoramiento respecto de la tutela 
de los mismos, y ofrecer colaboración a los dife-
rentes departamentos, organismos y entidades 
afectados, para el cumplimiento efectivo de los 
citados derechos, tomando como base en todo 
caso los derechos lingüísticos reconocidos en la 
normativa vigente.

VI. Que el Decreto 193/2013, de 9 de abril, por el 
que se establece la estructura orgánica y funcio-
nal del Departamento de Educación, Política Lin-
güística y Cultura, atribuye mediante su artículo 
22.m) a la Dirección de Normalización Lingüística 
de las Administraciones Públicas de la Viceconse-
jería de Política Lingüística la función de ofrecer a 
las ciudadanas y a los ciudadanos que así lo soli-
citen, información y asesoramiento respecto de la 
tutela de sus derechos lingüísticos, y ofrecer su 
colaboración a los diferentes organismos afecta-
dos para el cumplimiento efectivo de los citados 
derechos, a través del Servicio para la Garantía 
de Derechos Lingüísticos   –Elebide–.
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VII. Que los principios de coordinación y coopera-
ción constituyen los criterios básicos sobre los 
que deben asentarse las relaciones entre estas 
dos instituciones, sin perjuicio de las funciones de 
control encomendadas al Ararteko en el artículo 
9.1.a) de la Ley 3/1985, de 27 de febrero, de crea-
ción y regulación de la institución del Ararteko, así 
como de las disposiciones contenidas en los artí-
culos 10 a 16 y en el título II de esta ley.

VIII. Que determinados aspectos de la labor que 
desarrollan ambas instituciones firmantes, el Arar-
teko en lo que respecta a la promoción y defensa 
de los derechos de la ciudadanía en sus relacio-
nes con las administraciones públicas, y la Vice-
consejería de Política Lingüística del Gobierno 
Vasco, se complementan en cuanto a la defensa 
de los derechos lingüísticos reconocidos por la 
normativa vigente, contribuyendo a garantizar que 
nadie sea discriminado por razón de la lengua, 
conforme al artículo 6.3 del Estatuto de Autono-
mía de Euskadi.

IX. Que, para el correcto ejercicio de las faculta-
des y competencias que ambas instituciones tie-
nen atribuidas, adquiere singular importancia pro-
tocolizar mecanismos de comunicación y relación 
que permitan materializar la coordinación y coo-
peración entre ambas instituciones, por lo que las 
partes intervinientes se han puesto de acuerdo en 
suscribir el presente Acuerdo de Colaboración 
con arreglo a las siguientes

CLÁUSULAS

Primera.- Las instituciones que firman el presente 
Acuerdo de Colaboración manifiestan su voluntad 
de concretar y consolidar su colaboración en la 
defensa de la ciudadanía ante las discriminacio-
nes por razón de lengua, impulsando asimismo la 
tutela de los derechos lingüísticos reconocidos 
por la normativa vigente, labor que vienen desa-
rrollando en el marco de la legislación correspon-
diente y de acuerdo con los principios de coordi-
nación, cooperación, eficacia, información 
recíproca, asistencia mutua y lealtad institucional, 
todo ello sin perjuicio de las facultades de control 
encomendadas al Ararteko, derivadas del artículo 
9.1.a) de la Ley del Parlamento Vasco 3/1985, por 
la que se crea y regula dicha institución.

Segunda.- Las relaciones entre ambas institucio-
nes se basarán en el respeto a la independencia 
de cada una de ellas en el ejercicio de las funcio-
nes que tienen encomendadas, teniendo los ciu-
dadanos y las ciudadanas derecho a dirigirse a la 
institución de su elección.

Tercera.- Como medida de cooperación, la Vice-
consejería de Política Lingüística del Gobierno 
Vasco, en el ejercicio de sus competencias, remi-
tirá a la institución del Ararteko las quejas que re-
ciba, así como las informaciones de las que tuvie-
ra noticia referidas a posibles discriminaciones 
por razón de lengua o vulneraciones de derechos 
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lingüísticos que se produzcan en el ámbito de ac-
tuación de las administraciones públicas vascas.

Cuarta.- A su vez, el Ararteko, en el ejercicio de 
sus funciones, remitirá a la Viceconsejería de Po-
lítica Lingüística del Gobierno Vasco las quejas 
que reciba, así como las informaciones referidas a 
posibles situaciones de discriminación, directa o 
indirecta, por razón de lengua o vulneraciones de 
derechos lingüísticos que se produzcan en el ám-
bito de actuación de las administraciones públicas 
vascas.

Quinta.- En el caso de que una persona, grupo de 
personas o quienes legítimamente les represen-
ten insten la tramitación de una misma queja ante 
las dos instituciones, se acordarán las oportunas 
fórmulas de coordinación e intervención con base 
en el ámbito de competencia de cada institución. 
Del mismo modo se actuará en aquellos casos en 
que se pudiera producir concurrencia de actuacio-
nes en el ámbito de sus respectivas competen-
cias.

Sexta.- Se cumplirá en todo caso lo dispuesto por 
la Ley Orgánica 15/1999 de 13 de diciembre, de 
Protección de Datos de Carácter Personal, y la 
Ley 2/2004 de 25 de febrero, de Ficheros de Da-
tos de Carácter Personal de Titularidad Pública y 
de creación de la Agencia Vasca de Protección de 
Datos, recabándose el consentimiento inequívoco 
del interesado con carácter previo a toda cesión 
de datos personales.

Séptima.- La Viceconsejería de Política Lingüísti-
ca del Gobierno Vasco y la institución del Ararteko 
se comprometen a cooperar en posibles temas de 
interés para ambas instituciones que, por su ám-
bito de aplicación, se proyecten sobre el sector 
público.

Octava.- La vigencia del presente Acuerdo se ex-
tenderá desde el día de su firma hasta que se pro-
duzca denuncia expresa por alguna de las partes, 
notificada a la otra con un mes de antelación a la 
efectividad de tal resolución.

Novena.- Cualquier duda que pueda surgir en la 
interpretación del presente Acuerdo de Colabora-
ción será resuelta de común acuerdo por ambas 
partes.

Y, en prueba de conformidad, firman el presente 
convenio en ejemplar duplicado, en el lugar y fe-
cha señalados en su encabezamiento.
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72014ko jarduera txostena

ELEBIDE
Tinko lanean, hizkuntza eskubideak bermatzeko

Cristina Uriarte Toledo
Hezkuntza, Hizkuntza Politika eta Kulturako sailburua

Hogeita hamasei urte joan dira, euskara, 
gaztelaniarekin batera, hizkuntza ofiziala bihurtu 
zenetik Euskal Autonomi Erkidegoan. Iragan-
dako urte horiek guztiek esperientzia eman 
digute, bai, esperientzia aberasgarria; baina, 
oroz gainetik, perspektiba eskaini digute, izan 
ere, koadro askorekin gertatzen den bezala, 
zenbait gauza hobeto ikusten dira urrutitik, 
gertuagotik baino.

Atzera begira jartzen garenean, orduan jabetzen 
gara egindako bideaz. Urte hauetan, euskarak 
esparru berriak irabazi, eta urrats sendoak 
eman ditu ez hain aspaldi pentsaezinak ziren 
alorretan: hezkuntzan, administrazioan, komuni-
kabideetan, enpresetan, arlo telematikoan… 
Eta hori guztia lortu da, euskal herritarrok hala 
nahi izan dugulako, beharrezko tresna juridikoak 
garatu ditugulako horretarako, eta hizkuntza 
politika eraginkorra martxan jartzen asmatu 
dugulako. Gainera, hizkuntzen arteko auzia beti 

eztabaidagarria izan bada ere, oinarrizko 
adostasuna lortu dugu modu ezberdinez pentsa-
tzen dugunon artean; eta horri esker, esan liteke 
euskararen eta gaztelaniaren arteko bizikidetza, 
salbuespenak salbuespen, pitzadurarik gabe 
antolatzen jakin dugula.  

Oraindik badago hobekuntza tarte zabala 
herritarren hizkuntza eskubideak bermatzeko 
bidean, izan ere, ez da gauza bera eskubide 
horiek formalki aitortuak izatea eta praktikan beti 
errespetatzea. Herritarrengandik hurbil egon 
nahi duen administrazio orok argi izan behar du 
herritarrei eskaintzen dizkien zerbitzuak hanka-
motz geldituko direla, baldin eta aintzat hartzen 
ez baditu herritar horien hizkuntza eskubideak. 
Azken batean, bizikidetza zinez gerta dadin, 
behar-beharrezkoa da aukera berdintasuna, eta, 
horretarako, ahaleginak eta bost egin behar dira 
hizkuntza ahulenaren alde. Horrek ez du esan 
nahi, ez eta gutxiago ere, hizkuntza indar-
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8 Elebide

tsuenaren kaltetan jardun behar denik, baizik eta 
lana egin behar dela, hizkuntza biek izan ditzaten 
aukera berdinak. 

Zeregin horretan, aipatzeko modukoa da urte 
hauetan Elebidek egin duen lan bikaina. Alde 
batetik, aukera ezin hobea eskaini die 
herritarrei, euren kexak eta iradokizunak 
bideratzeko; baina, bestetik, eta seguru asko 
hau da inportanteena, aukera eman die 
erakundeei eta enpresei, eragindako hizkuntza 
eskubideen urraketez konturatzeko, eta urra-
keta horiei konponbideren bat aurkitzeko. Alde 
horretatik, lerro hauek aprobetxatu nahi ditut 
eremu publiko eta pribatuko erakundeei 
eskatzeko ahalegina egiten jarrai dezaten, 

inoiz baino kementsuago, hizkuntza bateko 
eta besteko herritarren eskubideak bermatze 
aldera. 

Amaitzeko, esan dezadan Elebide bezalako 
ekimenek euskal gizartearen kohesioa areago-
tzeaz gain, gizarte demokratikoagorako bidean 
jartzen gaituztela, zalantzarik gabe. Jakin beza-
te herritar guztiek eta, batez ere, Elebidera jo 
dutenek, Eusko Jaurlaritzak beharrezko neurri 
guztiak hartzen jarraituko duela, euskara nahiz 
gaztelania erabiltzeko duten eskubidea egiazki 
bermatua izan dadin. Jakin bezate, halaber, 
tinko jarraituko dugula lanean, guregan jarri 
duten konfiantza ez zapuzteko, eta langintza 
horretan, Elebide izango dutela bitarteko.
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92014ko jarduera txostena

ELEBIDE
Herritarrei dagozkie hizkuntza eskubideak

Patxi Baztarrika Galparsoro
Hizkuntza Politikarako sailburuordea

Euskararen Legean argi eta garbi ezartzen da 
herritarrek euskara eta gaztelania ezagutzeko eta 
erabiltzeko eskubidea dutela, eta administrazioek 
bermatu behar dietela eskubide hori. Hona 
hemen, beraz, Legearen hastapen edo oinarririk 
funtsezkoena: eskubideak herritarrentzat dira; 
eta, betebeharrak, administrazioentzat.

Gauza jakina da euskara eta gaztelania hizkuntza 
ofizialak direla Euskal Autonomia Erkidegoan. 
Alde horretatik, Espainiako Konstituzioak, Autono-
mia Estatutuak eta Euskararen Legeak hizkuntza 
eskubideak aitortzen dizkiete gure herritarrei; 
tamalez, bi hizkuntzen arteko erabilera arloko 
berdintasun juridiko hori maiz ez dator bat egiazko 
egoera sozialarekin. Horren guztiaren ondorioz, 
hizkuntza eskubideak betetzen ez diren kasuak 
egunero gertatzen dira gurean, eta urraketa 
gehien-gehienak euskarak pairatzen ditu, handia 
baita bi hizkuntza ofizialen arteko desoreka 
soziala, are handiagoa zena abiapuntuan. Horren-

bestez, nahiz eta aurrera nabarmen egin dugun 
euskararen normalizazioan, oraindik ere lan han-
dia dugu eginkizun. 

Arazoa konpondu nahian, Hizkuntza Politikarako 
Sailburuordetzak ELEBIDE zerbitzua jarri zuen 
abian orain dela zazpi urte. Hamaika kexa, kon-
tsulta, iradokizun eta eskaera jaso ditugu urte 
hauetan; hizkuntza eskubideen urraketa bat 
gertatu dela jakinarazi diguten bakoitzean, hantxe 
izan gara, arazoa konpontzeko, edo konpontzen 
saiatzeko behintzat. 2014. urtean, inoiz baino 
kexa gehiago ailegatu zaizkigu Elebidera. 
Hazkundeari erreparatuta, baten batek pentsa 
dezake egoerak txarrera egin duela, herritarren 
hizkuntza eskubideak gero eta gutxiago erres-
petatzen direla, euskara sekula santan nozitu ez 
dituen erasoak nozitzen ari dela… Oker dabil. 
Euskara inoiz baino osasuntsuago dago bai 
eremu publikoan, bai pribatuan oro har; kontua da 
herritar asko beren hizkuntza eskubideen jakitun 
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10 Elebide

direla eta jabetuta daudela horietaz gero eta neu-
rri handiagoan, eta mugitu egiten dira, eskubide 
horiek defendatzeko. Ona da hori euskararentzat, 
salaketa horiek aukera bikaina ematen digutelako, 
gaitzak sendatu eta urratuak konpontzeko. 

Horretarako dago ELEBIDE, eta benetan pozgarri 
zaigu eta eskertzekoa da herritarrek gure 
zerbitzuan egunero erakusten duten konfiantza. 
Badakite haiei laguntzeko gaudela, eta tramitatzen 
ditugun kexa gehienak konponduta geratzen 
direla. Gure lanaren eraginkortasuna areagotzeari 
begira, lankidetza hitzarmen bat sinatu dugu 
Arartekoarekin; azken batean, bi erakundeok 
antzeko zereginak dauzkagu EAEko herritarrei 

hizkuntza eskubideen urraketak eragiten dizkieten 
kasuetan, eta, elkarrekin ibilita, biderkatu egiten 
dira helmugara heltzeko posibilitateak. 

Hizkuntza eskubideak auzitan jartzen direnean, 
ez ikusiarena egitea izaten da errazena, baina 
hori ez da bidea. Bizikidetzak ez ditu behar 
ikusleak, baizik eta egileak. Hori dela-eta, 
eskerrak eman nahi dizkiet bihotz-bihotzetik 
Legeak aitortzen dizkigun eskubideak errespeta-
razteko ahalegindu diren euskal herritar guztiei 
eta Elebideren atea jo dutenei. Jakin bezate 
langintza horretan ez daudela bakarrik: Elebide 
beti izango dute bitarteko, ahalik eta eragin-
kortasun handienaz.
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2014ko  
JARDUERA TXOSTENA

Elebidek, Hizkuntza Eskubideak Bermatzeko 
Zerbitzuak, 412 intzidentzia erregistratu ditu 
2014. urtean; beraz, aurten ere, aurreko urte 
gehienetan bezala, gora egin du intzidentzia 

kopuruak. Ondorengo taula honetan ageri da 
intzidentzia kopuruen bilakaera, Elebide sortu 
zenetik:

Urtea Intzidentzia kopurua

2007 248

2008 310

2009 225

2010 297

2011 296

2012 340

2013 359

2014 412

Intzidentzia kopurua
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12 Elebide

Intzidentziak jasotzeko bidea

Intzidentzia guztietatik 239, hau da, % 58, web-
gunearen bidez aurkeztu dira, eta 153 (% 37), 
posta elektronikoaren bidez. Guztira, herritarren 
% 95k bide telematikoen alde egin du, eta 
gainerako % 5ak bide klasikoak erabili ditu.

Telefono bidezko intzidentziek beherako 
joerarekin jarraitu dute, 9 intzidentzia baino ez 
baitira jaso. Posta arruntaren bidez, aldiz, 11 
intzidentzia jaso dira (% 3), goranzko joera txiki 
batekin. Nolanahi ere, Elebidek bide hauek 
mantenduko ditu bide telematikoak erabili nahi 
ez dituztenentzat edota erabili ezin dituztenentzat.

Intzidentzia aurkeztean 
erabilitako hizkuntza

2014. urtean zehar Elebidera jo duten herritarren 
% 94k, zehazki, 387k, euskara erabili dute 
Zerbitzuarekin harremanak izateko, eta 25k, 
gaztelania. Azken 25 kasu hauetako 9 kontsultak, 
hizkuntza eskubideen araudiaren eta hezkuntzako 
hizkuntza ereduen ingurukoak izan dira; beste 12 
kasutan kexak izan dira, horietako gehienak 
hezkuntzako A edo B ereduan matrikulatzeko 
zailtasunak salatzeko. Zenbait kasutan, nahiz eta 
adierazi euskara erabiltzeko eskubidea urratu 
zaiela, herritarrak gaztelaniaz jarri dira harrema-
netan Elebiderekin.

Intzidentzia onartuak /
ez onartuak 

2014. urtean Elebiden aurkeztu diren 412 
intzidentzietatik 20 ez dira onartu; hau da, 
intzidentzia aztertu egin da, baina prozedura 
etenaz itxi da intzidentzia, prozedurarik abiarazi 
gabe; izan ere, Elebidek, kexaren zioa ikertu 
ondoren, ondorioztatu du ez dagoela oinarri 
juridikorik intzidentziak izapidetzeko. Kontuan 
izan behar da Elebidek bakar-bakarrik 
izapidetzen dituela araudian jasotzen diren 
kasuekin bat datozen kexak. Beste kasu 
batzuetan, kontsultari zehaztasuna falta zitzaion 
hura behar bezala erantzun ahal izateko, eta 

1. grafikoa: Intzidentziak jasotzeko bidea

Webgunea	 239

E-maila	 153

Telefonoa	 9

Posta arrunta	 11

% 37

% 3% 2

% 58
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132014ko jarduera txostena

2. grafikoa: Intzidentzia aurkeztean erabilitako hizkuntza

3. grafikoa: Intzidentzia onartuak / ez onartuak

Onartuak	 392

Ez onartuak	 20

Euskara	 387

Gaztelania	 25

% 94

% 6

herritarrari zehaztasun horiek eskatu zaizkio-
nean, ez dio erantzunik bidali Elebideri; hori 
dela-eta, bideratu gabe utzi behar izan dira 

kontsulta horiek. Gainerako 392 intzidentziak 
izapidetu dira, tipologia bakoitzari dagokion 
prozedurari jarraituz.

% 3

% 97

ELEBIDE_2015_EUSKARA.indd   13 22/4/15   13:44



14 Elebide

Izapidetutako 
intzidentzien tipologia

2014. urtean Elebiden izapidetu diren intzidentzien 
% 88 kexak izan dira, herritarrek uste izan 
dutelako hizkuntza eskubideak urratu zaizkiela. 
Horrela bada, izapidetutako 392 intzidentzietatik 
346k tipologia horri erantzuten diote. Gainerako 
intzidentziak honela banatzen dira: 20 kontsulta, 
15 iradokizun eta 11 eskaera.

Oro har, kexa horietako gehienak gai hauen 
ingurukoak izan dira: Administrazioarekin, ahoz 
zein idatziz, aukeratu den hizkuntzan harremanak 
gauzatu ezina, eta errotulazioan eta seinaleetan 
antzematen diren hutsuneak.

Kexak alde batera utzi, eta kontsultei erreparatuta: 
8 kontsulta hizkuntza eskubideen inguruko arau-
diari buruz galdetzeko izan dira; 7 kontsulta, 
eremu pribatuan euskara erabiltzeko eskubideen 

ingurukoak; 2, eremu publikoan lan egitean 
langileen eskubideei buruz galdetzeko; beste 2, 
Euskal Autonomia Erkidegoko (EAE) hezkuntza 
arautuan dagoen hizkuntza ereduei buruzkoak; 
eta, azkenik, bada 1 euskal abizenak euskaraz 
jartzeko eskubiderik ba ote dagoen galdetzekoa. 

Iradokizunei dagokienez, haien funtsezko helbu-
rua da herri administrazioak eta entitate pribatuak 
jabearaztea, jarrera proaktiboa har dezaten 
hizkuntza eskubideen eremuan; horretara, 
herritarren batek kexaren bat aurkeztu badu, 
nahiz eta arau urraketarik egon ez indarrean 
dagoen araudiaren arabera, entitate horiek 
euskararen erabilera normalizatzeko konpromisoa 
hartua dutenez gero, iradokizun gisa pauso bat 
gehiago emateko iradoki zaie. Adibide modura,  
4 kasutan, EAEn ekoizten edota etiketatzen duten 
enpresei etiketak euskaraz ere jartzeko eskatu 
zaie, eta beste 5 kasutan, komertzioetako kartelak 
eta iragarkiak euskaraz ere jartzeko eskatu zaie.

4. grafikoa: Izapidetutako intzidentzien tipologia

Kexak	 346

Kontsultak	 20

Iradokizunak	 15

Eskaerak	 11

% 88

% 5

% 4 % 3
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5. grafikoa: Izapidetutako kexen tipologia

11 eskaerei dagokienez, gehienak herri adminis-
trazioei zuzendutakoak izan dira: ikastaroak eus-
karaz eskaintzea, euskaratutako haurren filmak 
emititzea Donostiako Unibertsitate Ospitalean, 
Eusko Jaurlaritzako barne aplikazioak euskaraz 
jartzea.

Izapidetutako kexen tipologia
Esan bezala, 2014. urtean Elebiden izapidetu 
diren 346 kexak lau multzo nagusitan sailkatzen 
dira: idatzizko harremanetan gertatzen diren 
urraketak, ahozko harremanetan izaten direnak, 
paisaian antzeman daitezkeenak (errotuluak, 
seinaleak…), eta internet eta sare sozialetan ikus 
daitezkeenak. 5. grafikoan ageri diren gainerako 
zenbatekoak kexa beraren baitan urraketa mota 
bat baino gehiago gertatzen diren kasuei dagozkie.

Idatzizko harremanei erreparatzen badiegu, 110 
kexa jaso dira salatzeko erakundeek gaztelania 

bakarrik erabili dutela herritarrekiko harrema-
netan; ahozko harremanei dagokienez, 76 kexa 
izan dira, herritarrek euskaraz artatuak izateko 
duten eskubidea ez delako errespetatu. Gainera, 
29 kasutan, hizkuntza eskubideak, bietara, ahoz 
zein idatziz urratu direla salatu dute.

Paisaiarekin loturiko kexak 92 izan dira; kexa 
horiek bide, kale eta lanetako seinaleei egiten 
diete erreferentzia oinarrian; eta, 12 kasutan, 
erakunde batekin izandako harremanetan gerta-
tutako urraketarekin batera, salatu da erakun-
deko paisaian ere badirela hutsuneak.

Azkenik, internet eta sare sozialetan gertaturiko 
arau urraketak 27 izan dira. Jakinekoa da azken 
urteetan herri administrazio eta gainerako 
erakun-deek gero eta gehiago erabiltzen dituz-
tela Internet eta sare sozialak euren zerbitzuak 
eskaintzeko, eta, gainerako ataletan bezala, atal 
honetan ere hainbat salaketa jaso dira urtero.

Idatzizko harremanak	 110

Ahozko harremanak	 76

Paisaia 	 92

Paisaia-harremanak	 12

Internet	 27

Ahozko-idatzizko harremanak	 29

% 27

% 22

% 32
% 8

% 3

% 8
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Datu horiek 2013koekin alderatuz gero, honako 
taula hau dugu:

Urraketa zein hizkuntzatan 
gertatu den

Izapidetutako 346 kexetatik 342tan euskararen 
erabilerak nozitu du eskubide urratzea; eta, 4 
kasutan, gaztelaniaren erabilerak. Aurreko urte-

etako txostenei erreparatuta, datuak oso-oso 
antzekoak dira. Jakina da euskararen erabile-
raren normalizazio prozesuak aipatzeko moduko 
aurrerakada egin duela azken 30 urteotan; 
baina, guztiarekin ere, urraketa kopuru horrek 
agerian uzten du bi hizkuntzen arteko erabilera 
aukerak gaztelaniaren alde egiten duela oraindik. 
Hori horrela, ekintza eta neurri positiboak 
hartzen jarraitzea beharrezkoa da, progresiboki 
baina modu erabakigarrian, euskararen eta 
gaztelaniaren arteko berdintasun sozial bene-
tako eta eraginkorra lortzeko.

Gaztelaniari dagokionez, erabili nahi bai, baina 
ezinezkoa izan dela salatzen duten kexak, 
gehienbat, Administrazioarekiko harremanetan 
gertatu dira. Horrela bada, kasu bakanen batean, 
euskara hutsean jardun da, eta Administrazioaren 
mezuak gaztelaniaz jaso nahi dituzten herritarren 
hizkuntza eskubideak ez dira aintzat hartu bete-
betean.

 

 

6. grafikoa: Urraketa zein hizkuntzatan gertatu den

2013 2014

Idatzizko harremanak 100 110

Ahozko harremanak 51 76

Idatzizko eta ahozko harremanak 17 29

Paisaia 95 92

Harremanak eta paisaia 8 12

Internet eta Sare Sozialak 33 27

Euskara 	 342

Gaztelania 	 4

% 1

% 99
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7. grafikoa: Kexak esparruaren arabera

Kexak esparruaren arabera

Kexen % 79 (275 kexa) esparru publikoan 
gertatutako eskubide urratzeak dira, eta % 21 
(71 kexa) esparru pribatuari dagozkie; beraz, 
aurreko urtearen aldean, esparru pribatuko kexa 
kopuruak bere horretan jarraitu badu ere, 
esparru publikokoak gora egin du nabarmen, 
228tik 275era pasatu baitira.

Esparru publikoko kexak

Herri administrazio eta erakundeen kasuan, 
aurkeztutako kexen % 39 EAEko Administrazio 
Orokorrari zuzendu zaizkio; beraz, 2013. 
urtearekin alderatuta, 23 kexa gehiago jaso dira.

Toki administrazioaren kexen kasuan ere, 2014an 
zehar jaso diren kexen kopurua nabarmen igo da, 
2013arekin alderatuz gero. Kexa horiek lurralde 

historikoen arabera aztertuz gero, hau ikusten da: 
Bizkaiko udalen aurkako kexen kopurua nabarmen 
igo dela; eta, Araba eta Gipuzkoakoak, aldiz, jaitsi. 

Toki administrazio horien kasuan, kexa zerk 
sorrarazi duen begiratuko bagenu, ikusiko genuke 
aurreko urteetakoaren oso antzekoa dela 
kasuistika: behin betiko edo behin-behineko bide 
seinaleak (kaleen izenak, zirkulazio seinaleak, 
obra edo lan seinaleak…) eta gaztelania hutsezko 
jakinarazpenak.

Arabako udalei dagokienez, Vitoria-Gasteizko 
Udalak 4 kexa jaso ditu; Lapuebla de Labarkak, 2; 
eta, Oyón-Oion, Iruña Oka eta Haranako udalek 
kexa bana jaso dute. Gipuzkoako udalak kontuan 
harturik, Donostiako eta Eibarko udalek 2na kexa 
jaso dituzte; eta Berastegik eta Pasaiak, bana. 
Bizkaian, Bilboko Udalak eta beraren mendeko 
entitateek 13, eta Ortuellako Udalak 15 kexa jaso 
dituzte; Erandioko Udalak, 8; Basauriko Udalak, 

Publikoa	 275

Pribatua 	 71

% 21

% 79
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6; Durango eta Portugaletek, 5; Amorebieta-
Etxano, Barakaldo, eta Gorlizko udalek 4na kexa 
jaso dituzte; Plentzia eta Zallako udalek, 3na; 
Getxoko Udalak, 2; eta, Abadiño, Abanto-Zierbe-
na, Balmaseda, Berango, Derio, Ereño, Galdakao, 
Mañaria, Sestao eta Sopelako udalek, kexa  bana. 

Foru administrazioei dagokienez, kexa kopurua 
jaitsi da aurten. Arabako eta Gipuzkoako foru 
aldundiek kexa bakarra jaso dute, eta Bizkaiko 
Foru Aldundiak, berriz, 16.

Hauetan ere, toki administrazioaren kasuan 
bezala, iazkoaren tankera berekoa da tipologia: 
gaztelania hutsezko jakinarazpen edo komunika-
zioak, euskarazko arretarik eza, eta, gehienbat, 
gaztelania hutsezko bide seinaleak… Foru 
aldundiek beraiek kontratatutako edo diruz 
lagundutako erakundeek eragin dituzte foru 
aldundiei egotzitako urraketa gehienak. Izan ere, 
nahiz eta lurralde historikoetako administrazioek 
hizkuntza ofizialak erabiltzeko irizpideak eta 
planak beren egunerokoan erabili, oraindik ere, 

akatsak eta urraketak gertatzen dira zeharkako 
zerbitzuetan. Foru aldundiek beraiek zuzenean 
eragindako urraketak gutxienak dira.

Administrazio bat baino gehiagoren partaide-
tzapeko entitate eta sozietate publikoek, hau da, 
administrazioek sortutako entitateek 8 kexa jaso 
dituzte guztira: Metro Bilbaok 2 kexa jaso ditu; 
Bizkaiko Garraio Partzuergoak, Durangoko Merin-
dadearen Amankomunazgoak, Nerbioi Ezkerral-
deko Mankomunitateak, Deba Garaiko Mankomu-
nitateak, Meatzaldeko Behargintzak eta Servicios 
de Txingudi – Txingudiko Zerbitzuak, S.A.k kexa 
bana bana jaso dute.

Azkenik, Estatuko Administrazio Orokorraren eta 
beraren erakunde eta sozietateei zuzendutako 
salaketak 40ra igo dira (RENFE, ADIF, Correos…). 
Kexak, oro har, aurrez aipatutakoak dira: euskaraz 
arreta pertsonala ez ematea, gaztelania hutsezko 
jakinarazpenak, garraio zerbitzuetako seinaleak, 
web orriak, egunkarietako iragarkiak...

8. grafikoa: Kexak esparru publikoan

EAEko Adm. Orokorra	 107

Foru Administrazioa	 18

Toki Administrazioa	 102

Erakunde, ente eta sozietate publikoak	 8

Estatuko Administrazioa	 40

% 39

% 3
% 14

% 37 % 18
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2013 2014

EAEko Adm. Orokorra 84 107

Eusko Jaurlaritza 32 41

EJren erakunde eta sozietate publikoak 52 66

Foru Aldundiak guztira 29 18

Arabakoa 3 1

Bizkaikoa 25 16

Gipuzkoakoa 1 1

Toki Administrazioak 70 102

Arabakoak 12 9

Bizkaikoak 46 87

Gipuzkoakoak 12 6

Estatuko Administrazioa 31 40

Erakunde, ente eta sozietate publikoak 13 8

Datu horiek guztiak 2013ko datuekin alderatzeko honako taula hau duzue:
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EAEko Administrazio Orokorrari 
zuzendutako kexak

Lehen aipatu bezala, Euskal Autonomia 
Erkidegoko Administrazio Orokorrak sorrarazi 
ditu kexa gehien: 107 kexa, guztira; horietatik, 
41, Eusko Jaurlaritzak, (2013an baino 9 
gehiago); eta 66, Eusko Jaurlaritzaren erakunde 
eta sozietate publikoek (2013an baino 14 
gehiago).

Kexa horien tipologia beste euskal herri-
administrazioek eragindakoaren antzekoa da: 
hutsunea herritarrari zuzeneko arreta eskaintze-
rakoan; gaztelania hutsean egindako komunikazio 
eta jakinarazpen idatziak; euskarari gaztelaniaren 
pareko tratamendua ez ematea; euskarazko 
jakinarazpenetan akatsak agertzea…

Eusko Jaurlaritzaren mendeko erakunde eta 
sozietate publikoen kasuan ere antzekoa da 
aurkeztutako 66 kexen tipologia. Osakidetzak 
jarraitzen du izaten kexa gehien eragiten duen 
erakundea. Nahiz eta berari zuzendutako kexen 
kopurua bikoiztu egin den, kontuan izan behar 
da 47 kexetatik 20 izan direla langileei zuzen-
dutako intraneteko atal ezberdinak euskaraz ez 
edukitzeagatik; hau da, berez, kexa aurkezteko 
arrazoiak 30 baino gutxiago izan dira. 
Horrenbestez hauek dira Osakidetzaren aurka 
aurkeztu diren salaketa nagusiak: ez du 
euskarazko telefono bidezko arretarik ematen, 
euskal hiztunak ez diren langileak daude 
jendearekiko harremanetan, gaztelania hutsezko 

dokumentuak erabiltzen dira, behin-behineko 
eta behin betiko errotuluak gaztelania hutsean 
daude edota euskarazkoek akatsak dituzte, 
Osabide aplikazio informatikoa oraindik ez dago 
erabilgarri euskaraz…

Aipatzekoak dira Euskotrenek jaso dituen 9 
kexak. Horietatik, 3 bozgorailuetako mezuak 
gaztelania hutsean emateagatik izan dira; beste 
3, bidaiari euskaraz ez artatzeagatik, bidaia-
txartela erostean; 2 kexa, inkestarako galdetegia 
gaztelania hutsean prestatzeagatik; eta, azkena, 
autobus berrian paisaia linguistikoa gaztelania 
hutsean edukitzeagatik.

Beste herri administrazioen artean, Euskal 
Herriko Unibertsitateak 5 kexa jaso ditu, iaz 
baino 4 gutxiago; Eusko Trenbide Sareak, 2; 
eta, Uraren Euskal Agentziak, VISESAk eta  
ALOKABIDEk  bana.

Esparru pribatuko arloak
2014. urtean Elebiden aurkeztu diren 346 kexen 
artean, 71 esparru pribatuari dagozkio, 2013aren 
aldean, 5 gutxiago.

Esparru honetan, irabazi-asmorik gabeko era-
kunde eta elkarteak, eta jarduera profesionalei 
lotutako erakunde eta enpresak kokatzen dira, 
eta urraketak arlo hauetan gertatu dira: kulturan, 
interes orokorreko zerbitzuetan, merkataritza 
gune handietan eta aisialdian, osasunean, pres-
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9. grafikoa: Kexak esparru pribatuan

takuntzan, ostalaritzan eta elikaduran, eta finan-
tza eta aseguruetan.

Nahiz eta esparru pribatuan kexak %  21 izan, 
horrek ez du esan nahi kontsumitzaile eta erabil-
tzaileek arlo pribatuan hizkuntza eskubide urra-
keta gutxiago jasan dutenik, izan ere, arlo priba-
tuan asko dago egiteko.

Zentzu honetan, bi lerrotan lana egin beharra 
ikusten da: alde batetik, kontsumitzaile eta era-
biltzaileak sentsibilizatzen eta informatzen eurei 
aitortzen zaizkien hizkuntza eskubideei buruz; 
eta, beste aldetik, uztailaren 1eko 123/2008 
Dekretuaren aplikazio eremuaren baitan dauden 
entitateak informatzen, laguntzen eta sentsi-
bilizatzen.

Interes orokorreko zerbitzuak	 27

Merkataritza guneak - Aisialdia	 24

Kultura	 4

Osasuna	 4

Formakuntza	 1  

Ostalaritza eta elikadura 	 4 

Finantzak eta Aseguruak	 7

% 38

%1 % 6

% 10

% 6

% 34
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10. grafikoa: Intzidentzien egoera 

LABURPENA
ELEBIDE: KONPONBIDEA HELBURU GISA

Intzidentzien egoera

Elebidek izapidetutako 392 intzidentzietatik 
273 itxita daude 2015. urteko lehenengo 
hiruhilekoan, hau da, informazioa emanda eta 
espedienteak ebatzita; gainerako 119 intziden-
tziek, azken hiruhilekoan jasota gehienek, pro-

zedura zabalik dute eta euren bidea egingo 
dute 2015an zehar.

Beraz, esan dezakegu, urte amaieran izapide-
tutako 10 intzidentziatatik 7 ebatzita eta itxita 
zeudela.

Itxita	 273

Irekita	 119

% 70

% 30
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11. grafikoa: Itxita dauden intzidentzien tipologia 

Itxita dauden intzidentzien 
tipologia

Kexen kasuan, 230 kexa daude itxita, eta 
gainerako 119 izapidetzen ari gara oraindik.

Kontsulten kasuan, jasotako 20ak urte amaieran 
itxita zeuden; izan ere, Elebidek kontsulta bat 
jasotzen duenean, hori aztertu, eta, informazio 
gehigarria behar izanez gero, eskuratu egiten 
du. Txostena burutzearekin batera, eskatzaileari 
helarazten zaio erantzuna, eta intzidentzia itxi 
egiten da.

Izapidetutako 15 iradokizunei dagokienez, 13 
itxita daude. Iradokizun baten aurrean, Elebidek 
iradokizunaren hartzaile den erakundeari hela-
razten dio herritarrak azaldutakoa, horren ingu-
ruan hausnarketa egin eta erantzun edo txosten 
bat presta dezan. Elebidek, erantzun edo txosten 
hori jaso bezain laster, herritarrari jakinarazi egiten 
dio, eta, herritarrek kontrakorik esan ezean, 
intzidentzia itxi egiten da. Irekita jarraitzen duen 
iradokizunak bere bidea egiten du.

2014. urtean, 11 eskaera erregistratu dira; horie-
tatik 10 urte amaierarako itxiko ditugu, eta 
gainerako 4ak itxi ahal izateko, eskaera jaso 
duen erakundeak erantzun zain gaude.

Kexak	 230

Kontsultak	 20

Iradokizunak	 13

Eskaerak	 10

% 84

% 7

% 5 % 4

Kexen emaitza

Kexei erreparatzen badiegu, hiru kasu gerta 
daitezke: kexak irtenbide egokia izatea, alegia, 

konpontzea edo konponbidean egotea; kontra-
koa, irtenbiderik ez izatea; eta, azkenik, izapi-
deen ondorioz, indarrean dagoen araudiari erre-
paratuta, urraketarik ez dela egon ondorioztatzea.
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12. grafikoa: Kexen emaitza

13. grafikoa: Irtenbide egokiko kexak

Irtenbide egokiko kexak

Emaitzak egokiak izan dira 215 kasutan. Elebidek 
jotzen du kexa bati irtenbide egokia eman zaiola, 
baldin eta urraketa eragin duen gertaera egoera 
hauetako batean badago:

•	 Konponduta: erakundeak konpondu egin du 
kexa sorrarazi duen arazoa, edo konpromiso 
zehatz eta sinesgarria adierazi du, edo gertaera 
onartu eta abian jarri du protokolo bat, herritarren 
hizkuntza hautua errespetatua izan dadin.

•	 Konponbidean: erakundeak ezin du konpondu 
kexa sorrarazi duen gertaera momentu horre-
tan bertan, elebitasuna bermatzeko hainbat 
zailtasun dituelako; hala ere, erakunde horrek 
adierazten du modu progresiboan ari dela 
lanean hori lortzeko.

•	 Urraketa eza: kasu hauetan, ustezko eskubide 
urraketak izapidetzen hasi ondoren, erakun-
deek urraketarik ez dagoela frogatu eta ziurtatu 
ahal izan dute.

% 93

% 7

Irtenbide egokiak	 215

Irtenbiderik gabe	 15 

Konponbidean	 110

Konponduta	 77

Urraketa eza	 28

% 13

% 51

% 36
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14. grafikoa: Irtenbide gabeko kexak

Irtenbide gabeko kexak

Emaitzak ez dira egokiak izan 8 kasutan. Talde 
honetan sailkatu dira zenbait arrazoirengatik 
konpondu gabe gelditu diren gertaera edo 
urraketak.

•	 Erantzun eza: Elebide Zerbitzua, bere jardu-
era protokoloari jarraituz, hiru aldiz saiatu da 
erakundearekin harremanetan jartzen irten-
bide baten bila; hala ere, erakundeak ez du 
erantzun.

•	 Asebetetzerik ez: erakundeak erantzun egin 
du (azalpenak emanez), baina ez dio konpon-
biderik jarri salatutako kexa konkretuari, edota 
ez du hartu konpromisorik, aurrerantzean 
herritarren hizkuntza eskubideak bermatuak 
izan daitezen.

•	 Prozeduraren etendura: erakundeak kexa 
jasotzean, kexari behar bezalako konponbidea 
emateko informazio gehigarria eskatu dio kexa 
aurkeztu duen herritarrari, bainahorrek ez digu 
eman informazio gehigarri hori.

% 48% 48

% 4 

Asebetetzerik ez	 14

Erantzun eza	 14

Prozeduraren etendura	 1
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ERANSKINA

Uztailaren 29ko 150/2008 Dekretuan, Elebideri, 
intzidentzien izapidetzearekin batera ezartzen 
zaizkion zereginen artean, honako hau dago: 
hizkuntza eskubideen babesaren gainean 
eskumena duten edo eraginda dauden instituzio, 
organismo eta erakunde publiko zein pribatuekin 
kooperazioa eta elkarlana sustatzea .

2014. urtean, kooperazio eta elkarlan horren 
ondorioz, Eusko Jaurlaritzako Hizkuntza Politika-
rako sailburuordetzak eta Arartekok Lankidetza 
Hitzarmen bat sinatu zuten, bi instituzioek 
komunikaziorako eta harremanetarako protokolo 
bat ezartzeko beharra ikusi baitzuten, izan ere 
biek antzeko zereginak dituzten EAEko herri 
administrazioek herritarrei hizkuntza eskubideen 
urraketak eragiten dizkieten kasuetan.

Horrela bada, 2015eko martxoaren 28an, Eusko 
Jaurlaritzako Hizkuntza Politikarako sailburu-
ordetzak, Euskal Autonomia Erkidegoko Adminis-
trazio Orokorraren izenean, eta Euskal Autono-
mia Erkidegoko Arartekoak honako Lankidetza 
Hitzarmena sinatu zuten:

LANKIDETZA HITZARMENA, EUSKAL AUTO-
NOMIA  ERKIDEGOAREN ADMINISTRAZIO ORO-
KORRAREN  ETA ARARTEKO  ERAKUNDEAREN 
ARTEAN.

Vitoria-Gasteizen, 2014ko martxoaren 28an

BILDUTA

Alde batetik, Patxi Baztarrika Galparsoro, Eusko 
Jaurlaritzako Hizkuntza Politikarako sailburuordea, 
Euskal Autonomia Erkidegoaren Administrazio 
Orokorraren izenean. 

Bestetik, Iñigo Lamarca Iturbe, Euskal Autonomia 
Erkidegoko Arartekoa. 

ADIERAZI DUTE

I. Gure elkarbizitzako eredu demokratikoaren 
funtsezko oinarriak pertsonen eskubide eta 
askatasunen errespetuan eta bermean daudela, 
eta beraz eskubideon aitortza ez da nahikoa, 
baizik eta erakunde-bideak eta -baliabideak jarri 
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28 Elebide

behar dira horiek babesteko eta euren erabilera 
ziurtatzeko.

II. Euskadiko Autonomia Estatutua onartu zuen 
abenduaren 18ko 3/1979 Lege Organikoak 6. 
artikuluan xedatutakoaren arabera, euskarak, 
Euskal Herriaren berezko hizkuntza izanik, 
hizkuntza ofizialaren maila duela Euskadin 
gaztelaniarekin batera, eta hemengo biztanle 
guztiek dutela bi hizkuntzok ezagutzeko eta 
erabiltzeko eskubidea. Artikulu horrek autonomia 
erkidegoko erakunde komunei esleitzen die, 
lurraldeko aniztasun soziolinguistikoa aintzat 
hartuta, bi hizkuntzen erabilera bermatzeko 
ardura, haien izaera ofiziala arautuz, eta haien 
ezagutza bermatzeko beharrezkoak diren neurriak 
eta bitartekoak erabaki eta arautzekoa. Halaber, 
adierazten da ezingo dela inor baztertu hizkuntza 
dela eta.

III. Euskararen erabilera arautzen duen azaroaren 
24ko 10/1982 Oinarrizko Legeak euskara eta 
gaztelaniaren erabilera arautu zuela Euskal Auto-
nomia Erkidegoko lurraldean, herritarrei hizkuntza 
eskubideak eta herri aginteei eginbeharrak 
esleituz.

IV. Euskadiko Autonomia Estatutuaren 15. 
artikuluan agindutakoa betez, Eusko Legebiltza-
rraren otsailaren 27ko 3/1985 Legearen bitartez 
Ararteko erakundea sortu zela Euskal Autonomia 
Erkidegoan, Eusko Legebiltzarraren goi komisio-
dun gisa herritarren eskubideak babesteko, 
independentziaz eta autonomiaz diharduela, eta 

bere zeregina euskal herri administrazioak 
kontrolatzean datza, legezkotasun printzipioaren 
defentsan, pertsonen oinarrizko eskubideak eta 
askatasunak babestuz, eta herritarrek adminis-
trazio ona izateko duten eskubidearen alde.

V. Uztailaren 29ko 150/2008 Dekretuaren bitartez 
Elebide –Hizkuntza Eskubideak Bermatzeko 
Zerbitzua– sortu, eta kontsulten, iradokizunen eta 
kexen araubidea ezarri zela. Arauaren 2. artikuluan 
adierazten denez, Elebideren zereginak dira 
hizkuntza eskubideen gaineko sentikortasuna 
sustatzea, horien babesari buruzko informazioa 
eta aholkularitza ematea hala eskatzen duten 
herritarrei, eta lankidetza eskaintzea eragindako 
sail, instituzio eta erakundeei, aipatutako eskubi-
deak bete daitezen, betiere indarrean dagoen 
araudian aitortutako hizkuntza eskubideak oinarri 
hartuz.

VI. Hezkuntza, Hizkuntza Politika eta Kultura 
Sailaren egitura organikoa eta funtzionala ezarri 
zuen apirilaren 9ko 193/2013 Dekretuak 22.m) 
artikuluaren bidez Hizkuntza Politikarako Sailbu-
ruordetzako Herri Administrazioetan Hizkuntza 
Normalizatzeko Zuzendaritzari esleitzen diola, 
hala eskatzen duten herritarrei, beren hizkuntza 
eskubideak babesteko informazioa eta aholku-
laritza emateko, eta eragindako erakundeei 
eskubide horiek bete daitezen elkarlana 
eskaintzeko zeregina, Elebideren –Hizkuntza 
Eskubideak Bermatzeko Zerbitzua–ren bitartez.
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VII. Koordinazio eta elkarlan printzipioak direla bi 
erakunde hauen arteko harremanek oinarri izan 
behar dituzten funtsezko irizpideak, betiere 
Ararteko erakundea sortu eta arautu zuen 
otsailaren 27ko 3/1985 Legearen 9.1.a) artikuluan 
Arartekoari agintzen zaizkion kontrol zereginak, 
eta lege horren 10etik 16ra bitarteko artikuluetan 
eta II. tituluan jasotako xedapenak kaltetu barik. 

VIII. Bi erakunde sinatzaileek betetzen duten 
lanaren hainbat alderdi osagarriak direla, alde 
batetik, Arartekoak herri administrazioekiko 
harremanetan herritarren eskubideen sustapen 
eta defentsa, eta, bestetik, Eusko Jaurlaritzako 
Hizkuntza Politikarako Sailburuordetzaren lana, 
osagarriak direla indarrean dagoen araudiak 
aitortutako hizkuntza eskubideen babesari 
dagokionez, eta hizkuntza dela-eta inor baztertuta 
izan ez dadin bermatzen laguntzen dute, 
Euskadiko Autonomia Estatutuaren 6.3 artiku-
luarekin bat.

IX. Bi erakundeek esleituta dituzten ahalmenak 
eta eskumenak era egokian gauzatzeko, garrantzi 
handia duela bi erakundeen arteko koordinazioa 
eta elkarlana ahalbidetuko duten komunikazio eta 
harreman bideak ituntzeak, eta horregatik bi 
aldeak ados jarri dira Lankidetza Hitzarmen hau 
izenpetzeko, ondorengoen arabera 

KLAUSULAK

Lehenengoa.- Lankidetza Hitzarmen hau 
izenpetzen duten erakundeek borondatea adie-

razten dute hizkuntza oinarri duen bazterkeriaren 
aurrean herritarrak babesteko euren elkarlana 
zehaztu eta egonkortzeko; halaber, indarrean 
dagoen araudiak aitortutako hizkuntza eskubideen 
babesa sustatuko dute, izan ere, eurek badihardute 
lan hori egiten beraiei dagokien legeriaren espa-
rruan, printzipio hauen arabera: koordinazioa, 
elkarlana, eraginkortasuna, elkarrekiko informa-
zioa, elkarlaguntza eta erakundeen arteko leialta-
suna; betiere, horrek guztiak ez ditu kaltetuko 
Arartekoa sortu zuen eta arautzen duen Eusko 
Legebiltzarraren 3/1985 Legearen 9.1.a) artiku-
luaren arabera erakunde honi esleitutako kontrol 
ahalmenak.

Bigarrena.- Bi erakundeen arteko harremanek 
oinarri izango dute haiek esleituta dituzten 
zereginak betetzean euretako bakoitzak duen 
independentziaren errespetua, eta herritarrek 
nahi duten erakundera jotzeko eskubidea izango 
dute.

Hirugarrena.- Elkarlan neurri gisa, Eusko Jaurla-
ritzako Hizkuntza Politikarako Sailburuordetzak, 
bere eskumenak gauzatuz, Ararteko erakundera 
bidaliko ditu jasotzen dituen kexak, eta euskal 
herri administrazioen jardun eremuan hizkun-
tzagatik gerta daitezkeen bazterketen edo 
hizkuntza eskubideen urraketen gainean dituen 
informazioak.

Laugarrena.- Arartekoak, bere aldetik, bere esku-
menak gauzatuz, Eusko Jaurlaritzako Hizkuntza 
Politikarako Sailburuordetzara bidaliko ditu jaso-
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tako kexak, eta euskal herri administrazioen 
jardun eremuan hizkuntzagatik zuzenean nahiz 
zeharka gerta daitezkeen bazterketen edo 
hizkuntza eskubideen urraketen gainean dituen 
informazioak.

Bosgarrena.- Pertsona batek, pertsona talde 
batek edo horiek legitimoki ordezkatzen dituztenek 
kexa beraren izapidetzea eskatzen badute bi era-
kundeetan, koordinazio eta esku-hartze formula 
egokiak adostuko dira, erakunde bakoitzaren 
eskumen esparruan oinarrituta. Berdin jokatuko 
da biek batera diharduten kasuetan, nork bere 
eskumenen esparruan.

Seigarrena.- Datu Pertsonalen Babesa arautzen 
duen abenduaren 13ko 15/1999 Lege Organikoan 
eta Datu Pertsonaletarako Jabetza Publikoko 
Fitxategiei eta Datuak Babesteko Euskal Bulegoa 
sortzeari buruzko otsailaren 25eko 2/2004 Legean 
xedatutakoa beteko da, eta interesdunaren 
baimen argia eskuratuko da datu pertsonalen 
edozein lagapen egin aurretik.

Zazpigarrena.- Eusko Jaurlaritzako Hizkuntza 
Politikarako Sailburuordetzak eta Ararteko era-
kundeak konpromisoa hartzen dute bi erakun-
deentzat interesgarriak diren gaietan lankidetzan 
aritzeko, eragin eremuagatik arlo publikora iristen 
direnean.

Zortzigarrena.- Hitzarmen honen indarraldia 
luzatuko da bera izenpetzen den egunean hasi 
eta aldeetako batek berariaz amaitzeko eskatu 

arte, betiere beste aldeari hilabeteko aurrerapenez 
jakinarazi ostean.

Bederatzigarrena.- Lankidetza Hitzarmen hau in-
terpretatzerakoan zalantzak sortuz gero, bi aldeen 
adostasunaz argituko da.

Eta adostasuna adierazteko, hitzarmen hau izen-
petzen dute parte-hartzaileek, bi aletan, idazpu-
ruan adierazitako tokian eta egunean.
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