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ELEBIDE
una sociedad bilingüe  

más igualitaria como objetivo

Miren Dobaran Urrutia

Viceconsejera de Política Lingüística

El Decreto 86/1997, de 15 de abril, por el que se 
regula el proceso de normalización del uso del 
Euskera en las Administraciones Públicas de la 
Comunidad Autónoma de Euskadi; la Ley 6/2003, 
de 22 diciembre, de Estatuto de las Personas 
Consumidoras y Usuarias, y el Decreto 123/2008, 
de 1 de julio, sobre los derechos lingüísticos de 
las personas consumidoras y usuarias nos re-
cuerdan que los derechos lingüísticos pertenecen 
a las personas y que corresponde a la Administra-
ción respetarlos, así como velar por su cumpli-
miento. El Programa de Gobierno Euskadi 2020 
de la XI Legislación también recoge diversos 
compromisos respecto al euskera, y, en concreto, 
el compromiso número 118 reza así: Avanzar con 
eficacia en la garantía del ejercicio de los dere-

chos lingüísticos de la ciudadanía en los ámbitos 
público y privado. 

En ese sentido, la Dirección de Normalización 
Lingüística de las Administraciones Públicas ha 
publicado, por una parte, Criterios generales para 
la elaboración de planes de normalización del uso 
del euskera en las administraciones e institucio-
nes públicas de la CAV: VI. Periodo de planifica-
ción y, por otra parte, el Plan General de Normali-
zación del Uso del Euskera en el Gobierno Vasco 
(2018-2022), aprobado por el Consejo de Gobier-
no Vasco el 27 de febrero. Uno de los objetivos 
fundamentales del Plan es garantizar los dere-
chos lingüísticos de la ciudadanía, y así se esta-
blece: El objetivo del presente Plan es garantizar 
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al 100 % los derechos lingüísticos de la ciudada-
nía en sus relaciones con todos los departamen-
tos del Gobierno Vasco. 

Tomando como referencia nuestro Plan, las admi-
nistraciones de distintos ámbitos se han fijado el 
mismo objetivo en su propio plan, en aras a ga-
rantizar plenamente los derechos lingüísticos de 
la ciudadanía. A su vez, en el ámbito privado, aun-
que con un punto de partida diferente, son cada 
vez más las organizaciones que avanzan en la 
planificación lingüística. En dicho ámbito también 
se debe priorizar y se está priorizando la defensa 
de los derechos lingüísticos, y la Viceconsejería 
de Política Lingüística muestra su disposición a 
colaborar. 

La actividad del servicio Elebide se dirige a corre-
gir las vulneraciones de los derechos lingüísticos 
producidas tanto en el ámbito público como en el 
privado. Y, en ese sentido, venimos a presentaros 
la memoria de la actividad del 2017, donde se re-

cogen las quejas, consultas, sugerencias y peti-
ciones de la ciudadanía relacionadas con el dere-
cho a emplear las dos lenguas oficiales en sus 
relaciones con la Administración así como en 
otros ámbitos, y referidas a la oferta lingüística de 
los servicios ofrecidos por organizaciones públi-
cas y privadas. 

Antes de despedirnos, queremos expresar nues-
tro agradecimiento a quienes acuden a Elebide, 
por informarnos de nuestros propios errores y es-
tablecer, de ese modo, las bases para que las vul-
neraciones de derechos no se repitan. Queremos 
agradecer, a su vez, la respuesta de las institucio-
nes y entidades que han recibido las quejas, ya 
que, en la mayoría de los casos, han adoptado 
medidas eficaces para que este tipo de hechos no 
vuelva a ocurrir. A fin de cuentas, la consecución 
de una sociedad bilingüe más igualitaria depende 
de todos y todas, y ha de efectuarse mediante la 
acción y la subsanación de errores.
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MEMORIA ELEBIDE 2017

Número de incidencias

Elebide, Servicio para la Garantía de los Derechos 
Lingüísticos, ha registrado 346 incidencias duran-
te el año 2017, por lo que si las comparamos con 
las del año anterior (576), el número de inciden-
cias registradas por Elebide ha disminuido.  

No obstante, si dejamos aparte los años 2015 y 
2016, que fueron excepcionales en lo que al nú-

mero de incidencias se refiere, podemos concluir 
que el servicio ha evolucionado de forma bastante 
estable desde su creación.   

En la siguiente tabla se puede apreciar la evolu-
ción del 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
2015 789
2016 576

2017 346
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Idioma utilizado  
en la presentación de la incidencia

Durante el año 2017 el 92% de la ciudadanía que 
se ha dirigido a Elebide (318 casos)  ha elegido el 
euskera para relacionarse con el Servicio; y el 

8% (28 casos), el castellano. Respecto a estos 
últimos, 7  se refieren a consultas realizadas en 
relación con la normativa sobre derechos lingüís-
ticos, y los restantes 21 casos han sido quejas (si 
bien en 13 de ellas se ha denunciado la vulnera-
ción del derecho a usar el euskera).

Canal de recepción de las incidencias
224 del total de incidencias (65%) se han presenta-
do a través de la página web y 109 (31%) mediante 
correo electrónico. Así, el 96% de la ciudadanía ha 
utilizado la vía telemática, y el restante 4% ha opta-
do por otros canales. En lo referente a estos últi-
mos, se han recibido 7 incidencias por teléfono, la 
misma cantidad que en el 2016, y 2 por correo or-
dinario, 15 menos que en el ejercicio anterior. Ade-
más, 4 incidencias se han presentado mediante el 
servicio Zuzenean del Gobierno Vasco. 

Por lo tanto, se debe destacar que entre los ciu-
dadanos y ciudadanas que acuden a Elebide si-
gue aumentando la tendencia a utilizar medios 
telemáticos, en detrimento del correo postal y el 
teléfono.

No obstante, y a pesar de la escasa utilización de 
estos canales, Elebide los mantendrá para aque-
llos ciudadanos y ciudadanas que no deseen o no 
puedan hacer uso de las vías telemáticas.

Gráfico 1: canal de recepción de las incidencias

Servicio Zuzenean    4

Correo ordinario     2

Teléfono        7

E-mail   109

Página web    224
1%

1%

65%

31%

2%
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Gráfico 2: idioma utilizado en la presentación de la incidencia

Gráfico 3: presentación de incidencias desde la perspectiva de género

Castellano      28

Euskera   318

92%

8%

Hombres      272

Mujeres       74

21%

79%

Presentación de incidencias  
desde la perspectiva de género

Las mujeres han presentado el 21% de las inci-
dencias recibidas en Elebide en el 2017 (74 inci-
dencias), y los hombres el  79% (272 incidencias).
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cias. Hay que tener en cuenta que Elebide sólo 
tramita aquellas quejas que responden a casos 
recogidos en la normativa jurídica, y en estas inci-
dencias no se han encontrado fundamentos jurídi-
cos suficientes para su tramitación. Las 334 inci-
dencias restantes se han tramitado de acuerdo a 
cada tipología de procedimiento.

Incidencias aceptadas / no aceptadas 

A lo largo de 2017, de las 346 incidencias pre-
sentadas 12 no han sido aceptadas; ya que, tras 
el estudio del motivo de la incidencia, Elebide ha 
concluido que no existe base jurídica para su tra-
mitación o que se sitúa fuera de sus competen-

Gráfico 4: incidencias aceptadas / no aceptadas

Aceptadas     334

No aceptadas    12

3%

93%

Tipología de las incidencias tramitadas

El 86 % de las incidencias tramitadas por Elebide 
durante 2017 han sido quejas motivadas al consi-
derar algunos/as ciudadanos/as que sus dere-
chos lingüísticos han resultado vulnerados. Por 
tanto, 289 de las 334 incidencias tramitadas res-
ponden a esta tipología. Las incidencias restantes 
se reparten de la siguiente manera: 12 consultas, 
4 sugerencias y 29 solicitudes.

En general, la mayoría de las quejas han hecho 
referencia a este tipo de casuística: la imposibili-
dad de relacionarse con la Administración tanto de 

forma oral como escrita en el idioma elegido, no 
garantizar el bilingüismo en algunos contenidos 
de las páginas webs, y deficiencias detectadas en 
la señalización y la rotulación.

Dejando a un lado las quejas para centrarnos en 
las consultas observamos lo siguiente: en nueve 
de ellas se ha recabado información sobre la nor-
mativa en materia de derechos lingüísticos (seis 
ciudadanos/as han preguntado sobre su derecho 
a utilizar el euskera en el ámbito público y tres em-
presas han solicitado información sobre las obli-
gaciones que la ley les impone para garantizar los 
derechos lingüísticos de la ciudadanía); dos con-
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sultas relacionadas con la aplicación del Decreto 
86/19971; y, una, para informarse sobre la fecha 
de publicación de la memoria de Elebide.

En lo que respecta a las sugerencias, a iniciativa 
de los/as ciudadanos/as se les ha sugerido a dos 
empresas privadas y a dos administraciones que 
incrementen la presencia del euskera. 

Para finalizar, en lo que a las 29 solicitudes se re-
fiere, la mayoría han sido dirigidas a las adminis-

traciones públicas: un/una ciudadano/a ha solici-
tado que se subsanasen los errores detectados 
en la redacción en euskera de las tarjetas de iden-
tificación del servicio de urgencias de Osakidetza; 
otro/a ha pedido que se revise la rotulación de la 
OSI Bilbao Basurto, por presentar errores; y die-
ciocho estudiantes del IES Francisco de Vitoria 
del ciclo de dietética han solicitado poder estudiar 
asignaturas de 1º y 2º curso en euskera; etc.

Gráfico 5: tipología de la incidencias tramitadas

1Decreto 86/1997, de 15 de abril, por el que se regula el proceso de normalización del uso del euskera en las administraciones 
públicas de la Comunidad Autónoma de Euskadi

Consultas     12

Sugerencias        4

Solicitudes     29

Quejas     289

9%

86%

4%

1%

Tipología de las quejas tramitadas

Las 289 quejas tramitadas en Elebide a lo largo de 
2017 se clasifican en cuatro grupos: vulneracio-
nes acaecidas en relaciones escritas, vulneracio-
nes relacionadas con comunicaciones orales, vul-
neraciones detectadas en el paisaje lingüístico 
(rótulos, señalización...) y las producidas en Inter-
net y en las redes sociales.

Además de estos cuatro tipos de vulneraciones, 
en el gráfico 6 se muestran los datos en los que en 
una misma queja se han ocasionado diversas vul-
neraciones. 

Centrándonos en las relaciones escritas, se han 
recibido 108 quejas para denunciar, en la mayoría 
de los casos, la utilización exclusiva del castellano 
por parte de la administración a la hora de comu-
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nicarse con la ciudadanía. Respecto a las comu-
nicaciones orales, en las 42 quejas la ciudadanía 
denuncia la conculcación de su derecho a ser 
atendida en euskera. Además, en 27 casos se de-
nunció la vulneración de los derechos lingüísticos, 
tanto de forma oral como escrita.

Las quejas relacionadas con el paisaje lingüístico 
han alcanzado la cifra de 84. Estas quejas, bási-
camente, tienen su origen en carteles expuestos 

al público y redactados exclusivamente en caste-
llano: rotulación vial, de obras y señales de tráfi-
co; además, en 5 casos se ha evidenciado que la 
vulneración por parte de alguna institución atañe 
tanto a la relación con la ciudadanía como al pai-
saje lingüístico.

Por último, las vulneraciones acaecidas en Inter-
net y en las redes sociales han alcanzado la cifra 
de 23, dos quejas más que en el año 2016.

Gráfico 6: tipología de las quejas tramitadas

Atención oral        42

Paisaje       84

Relación oral-escrita     27

Paisaje-relación       5

Internet        23

Relación escrita   108

8%

37%

15%

29%

9%

2%

Si comparamos estos datos con los de 2016, ob-
tenemos la siguiente tabla:

2016 2017
Relación escrita 144 108

Atención oral 56 42

Relación oral-escrita 102 27

Paisaje 122 84

Paisaje-relación 7 5

Internet y Redes Sociales 21 23
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Lengua en la que se ha 
producido la vulneración

En 283 de las 289 quejas tramitadas ha sido el 
euskera la lengua en la que se ha producido la 
vulneración, y en 6 casos ha resultado ser el cas-
tellano. Independientemente de los notables 
avances registrados en los últimos 30 años en el 
proceso de normalización del euskera, se consta-
ta aún la desigualdad de oportunidades de uso de 
ambas lenguas en favor del castellano. Por tanto, 
es preciso seguir adoptando medidas de acción 
positiva que permitan avanzar decididamente ha-
cia el objetivo de una igualdad social real y efecti-
va entre el euskera y el castellano.

De las quejas en las que se ha denunciado no 
haber podido hacer efectivo el uso del castellano, 
cinco se circunscriben al ámbito de las relaciones 
con las administraciones y una al ámbito de las 
empresas privadas. 

De esos cinco casos acaecidos en el ámbito de 
las relaciones con las administraciones, en  dos 
de ellos finalmente se ha resuelto que no existía 
vulneración ninguna de derechos lingüísticos, en 
otros dos casos los/las ciudadanos/as no han 
quedado satisfechos con las respuestas  ofreci-
das por las administraciones y en el último, la ad-
ministración ha tomado en consideración la queja 
presentada adquiriendo el compromiso de que no 
se repitan hechos similares.

Gráfico 7: lengua en la que se ha producido la vulneración

Castellano       6

Euskera   283

98%

2%
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Quejas en el ámbito público

En el caso de las administraciones e instituciones 
públicas, el 53 % de las quejas han ido dirigidas al 
sector público de la CAE, que ha registrado 148 
quejas menos que en año 2016. 

En las administraciones forales el número de que-
jas recibidas en 2017  ha disminuido  con respecto 
a 2016; esta disminución se ha experimentado 
fundamentalmente en la Administración Foral de 
Bizkaia y sus entidades dependientes, que han 
pasado de las 23 quejas del 2016 a las 11 quejas 
del 2017.  Por el contrario, las quejas recibidas por 
las diputaciones forales de Álava y Gipuzkoa, y 
sus entidades dependientes han aumentado: en 

el año 2016 han pasado de recibir 2 quejas y 1, a 
recibir 4 y 7 quejas respectivamente en el año 
2017.

En las administraciones locales el número de que-
jas recibidas también ha disminuido  con respecto 
al 2016. Si analizamos las quejas por territorios 
históricos, se puede comprobar que, si bien el nú-
mero de quejas dirigidas a los ayuntamientos de 
Bizkaia y Álava se ha reducido, las correspondien-
tes a Gipuzkoa, por el contrario, han aumentado.   

Con respecto a la Administración General del Es-
tado y sus organismos, el número de quejas reci-
bidas en 2017 también ha disminuido con respec-

Quejas según ámbito

El 83% de las quejas (241) corresponden a vulne-
raciones acaecidas en el ámbito público; y el 17% 
(48), al ámbito privado.

 

 

Gráfico 8: quejas según el ámbito

Privado      48

Público  241

17%

83%
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to al de 2016 (han pasado de recibir 31 quejas en 
2016 a recibir 25 en el año 2017).

En las siguientes tablas y gráficos observaremos 
mejor todos estos datos: 

Gráfico 9: quejas en el ámbito público

Tabla comparativa de las quejas en el ámbito público entre los años 2016-2017

Administración Foral       22

Administración Local    51

Administración Estatal     25

Otras     16

Adm. Gen. de la CAPV  127
8%

37%

29%

9%

2%

2016 2017

Administración General de la CAV 275 127

Gobierno Vasco 34 39

Entidades y sociedades públicas del GV 241 88

Administración Foral 26 22

Álava/Araba 2 4

Bizkaia 23 11

Gipuzkoa 1 7

Administraciones locales 64 51

Álava/Araba 4 1

Bizkaia 53 32

Gipuzkoa 7 18

Adm. General del Estado 31 25

Otras 6 16
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Quejas dirigidas a la Administración 
General de la CAPV

El sector público de la CAE ha sido el que más 
quejas ha generado: 127 en total. De ellas 39 diri-
gidas al Gobierno Vasco y 88 a entidades y socie-
dades públicas.

Con respecto a las 39 quejas dirigidas al Gobier-
no Vasco, éstas se han distribuido de la siguiente 
forma: 
•	 Departamento de Seguridad: 8

•	 Departamento de Educación: 7

•	 Departamento de Gobernanza Pública y Autogo-
bierno: 5

•	 Departamento de Trabajo y Justicia: 4

•	 Departamento de Hacienda y Economía: 4

•	 Departamento de Cultura y Política Lingüística: 3

•	 Departamento de Desarrollo Económico e Infraes-
tructuras: 2

•	 Departamento de Medio Ambiente, Planificación 
Territorial y Vivienda: 2

•	 Lehendakaritza: 2

•	 Departamento de Salud: 2

Los principales motivos por los que se han pre-
sentado las quejas han sido los siguientes:

―― Relacionados con la atención oral: por no 
atender en euskera de forma presencial o te-

lefónica, por haber realizado encuestas del 
Departamento de Salud trabajadores/as sin 
conocimientos de euskera y, en el caso de la 
Ertzaintza, por haber dado instrucciones ex-
clusivamente en castellano por el altavoz en 
el transcurso de una carrera ciclista. También 
en estos casos, la mayoría de las incidencias 
se han resuelto satisfactoriamente; es decir, 
el servicio que ha originado la queja ha revi-
sado los protocolos existentes para la garan-
tía de los derechos lingüísticos de la ciudada-
nía y han recordado a su personal dichos 
protocolos. 

―― En las relaciones escritas: por no respetar la 
lengua elegida por la ciudadanía, por mos-
trarse en un certificado bilingüe algunos con-
ceptos exclusivamente en castellano, por de-
tectarse errores gramaticales en la versión en 
euskera de un documento bilingüe y por mos-
trarse la fecha exclusivamente en el formato 
de castellano en un sello utilizado para dar 
entrada a los documentos. Todas estas que-
jas se han resuelto satisfactoriamente.

―― Internet y rede sociales: por mostrarse un vi-
deo en castellano en la versión en euskera de 
una página web, por aparecer en la versión 
en euskera de una aplicación un mensaje ex-
clusivamente en castellano y por no estar dis-
ponible una noticia en la versión en euskera.
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Otras entidades del sector público de la CAE

El sector público de la CAE ha recibido 88 quejas, 
repartidas así: 
•	 Osakidetza: 64

•	 Lanbide: 10

•	 EHU: 5

•	 Biocruces: 2

•	 EITB: 1

•	 EJIE SA: 1

•	 Emakunde: 1

•	 IVAP: 1

•	 Osatek: 1

•	 SPRI: 1

•	 Uraren Euskal Agentzia: 1

Osakidetza, ha sido objeto de 64 quejas, y si 
bien sigue siendo la entidad que más quejas reci-
be, durante este ejercicio ha descendido conside-
rablemente el número en relación a las del ejerci-
cio anterior (ha pasado de 208 quejas a 64).  

De esas 64 quejas 41 se han presentado por co-
locar carteles de forma temporal y permanente 
exclusivamente en castellano o con errores en 
euskera. Una vez conocidas estas incidencias, 
Osakidetza ha cambiado los carteles, o al menos 
ha iniciado los trámites para su sustitución.

Asimismo, se han recibido quejas por haber rea-
lizado algunas comunicaciones escritas exclusi-

vamente en castellano, dirigidas mayoritaria-
mente a su personal; por no garantizar la 
atención oral en euskera; por dirigirse por los 
altavoces únicamente en castellano a los usua-
rios del servicio de urgencias; y por no estar dis-
ponibles algunas secciones de la versión en 
euskera de la intranet. Osakidetza ha respondi-
do a todas estas quejas, y ha adoptado las me-
didas necesarias para la resolución de las inci-
dencias.

Lanbide ha sido objeto de 10 quejas (en 2016 
fueron 4). De esas, seis se deben a la publica-
ción de un documento exclusivamente en caste-
llano en la versión en euskera de su página web; 
dos quejas, porque dos trabajadores/as han 
pensado que la circular que establecía los requi-
sitos relativos a los permisos para estudiar eus-
kera vulneraban su derecho a hacerlo; y las dos 
restantes, una por haberse recibido una carta 
exclusivamente en castellano y otra porque un 
vigilante de seguridad no ha atendido en euske-
ra a un/a ciudadano/a.

La UPV ha recibido 5 quejas, entre otras razo-
nes, por éstas: al realizar la solicitud de un título 
por medio de la versión en euskera de la página 
web aparecían en pantalla oraciones escritas en 
castellano; tras realizar en euskera la inscripción 
a un curso de verano se ha recibido por correo 
electrónico el certificado exclusivamente en cas-
tellano; y no se ha garantizado la atención pre-
sencial en euskera en la Escuela de Master y 
Doctorado. 
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Las demás entidades (Biocruces, EITB, EJIE 
SA, Emakunde, IVAP, Osatek y SPRI) han reci-
bido 9 quejas: Biocruces dos y las restantes una 
queja cada una. En tres casos no se ha garanti-
zado la atención oral en euskera, y en otros ca-
sos se han detectado, entre otras,  las siguien-
tes vulneraciones: un error en un rótulo en 
euskera; en Euskadi Irratia se ha emitido un 
anuncio en castellano; y se ha publicado en las 
dos versiones de una página web un documento 
informativo con distinto contenido, siendo la ver-
sión incorrecta la publicada en euskera.  

En la queja dirigida a Emakunde (anuncio exclu-
sivamente en euskera expuesto en una marque-
sina de autobús) finalmente se ha concluido que 
no ha existido vulneración de derechos lingüísti-
cos, toda vez que la campaña también se ha pu-
blicitado exclusivamente en castellano en otras 
marquesinas.

Diputaciones forales

Las Diputaciones Forales han recibido 22 quejas 
en 2017. 

La Diputación Foral de Álava/Araba y Arabako 
Bideak SA han recibido 3 y 1 queja respectiva-
mente, aunque en una de la Diputación Foral de 
Álava/Araba finalmente se ha acreditado la falta 
de vulneración de derechos lingüísticos. 

La Diputación Foral de Bizkaia y entidades de-
pendientes de ella han recibido 11 quejas, 12 me-

nos que en 2016: ocho de ellas han correspondi-
do a la Diputación Foral de Bizkaia y tres a 
Interbiak. En tres de las quejas se ha concluido 
que no ha habido vulneración de derechos lin-
güísticos.

La Diputación Foral de Gipuzkoa y entidades 
dependientes de ella han recibido 7 quejas, 6 más 
que en 2016: la Diputación Foral de Gipuzkoa 
cuatro quejas, Bidegi dos quejas e IZFE SA una 
queja. En una queja de la Diputación Foral de Gi-
puzkoa también se ha concluido que no ha habido  
vulneración de derechos lingüísticos.

Los motivos principales de las quejas han sido los 
siguientes:

―― En las relaciones escritas: realizar una solici-
tud en euskera y recibir un mensaje electróni-
co exclusivamente en castellano; no estar en 
euskera todos los contenidos de un examen 
realizado por una empresa privada para una 
oferta de empleo, indicar únicamente en cas-
tellano que se introduzca la tarjeta de crédito 
en las máquinas de un peaje, en una notifica-
ción enviada a un domicilio constar errónea-
mente Llodio en vez del nombre oficial Laudio 
y en una oficina de atención al público constar 
exclusivamente en castellano el formato de la 
fecha del sello de entrada de documentos.  

―― En cuanto a las relaciones orales, en tres casos 
no se ha atendido a la ciudadanía en euskera. 
Ante las quejas, las entidades han manifestado 
que lamentan las molestias ocasionadas a la 
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ciudadanía y que enviarán al personal un recor-
datorio de la normativa en materia lingüística.

―― Colocar exclusivamente en castellano rótu-
los, señales y algunos mensajes de los pane-
les de los autobuses de Bizkaibus. Para solu-
cionar las quejas, se han recolocado las 
señales, carteles o mensajes con texto bilin-
güe o se han iniciado los trámites para su re-
colocación.

―― En tres casos los/as ciudadanos/as han de-
nunciado que en el concurso para poner en 
marcha el Centro de Formación Audiovisual 
de Tabakalera no se ha tenido en cuenta el 
conocimiento de euskera. 

Administraciones locales 

En cuanto a las administraciones locales, se han 
recibido 51 quejas; por lo tanto, se han contabili-
zado 13 menos que en el ejercicio anterior. 

Respecto a los ayuntamientos de Álava/Araba, 
en el 2017 se ha recibido una queja, 3 menos que 
en el 2016. La queja ha sido dirigida al Ayunta-
miento de Vitoria-Gasteiz.

Respecto a los ayuntamientos de Bizkaia y a 
las entidades dependientes de él, en el 2017 se 
han recibido 32 quejas en total, 21 menos que 
en el 2016:

 Ayuntamiento de Ortuella: 8

•	 Ayuntamiento de Bilbao y entidades dependientes: 7 

•	 Ayuntamiento de Amorebieta-Etxano y la entidad 
dependiente Ametx Erakunde Autonomoa: 6

•	 Ayuntamiento de Basauri y Social Antzokia: 6

•	 Ayuntamiento de Zalla: 2

•	 Ayuntamiento de Larrabetzu: 1

•	 Ayuntamiento de Musikiz: 1

•	 Ayuntamiento de Zierbena: 1

Por su parte, los ayuntamientos de Gipuzkoa han 
pasado de recibir 7 quejas en el 2016 a 18 en el 
2017: 
•	 Ayuntamiento de Donostia y entidades dependientes: 6

•	 Ayuntamiento de Arrasate / Mondragón: 3 (en uno de 
los casos no se ha constatado vulneración de dere-
chos lingüísticos)

•	 Ayuntamiento de Errenteria: 2

•	 Ayuntamiento de Hondarribia: 2

•	 Ayuntamiento de Eibar: 1

•	 Servicios Funerarios Municipales de Irun: 1

•	 Ayuntamiento de Tolosa: 1

•	 Ayuntamiento de Zarautz (Aparcamiento Munoa): 1 
(no se ha constatado vulneración de derechos lin-
güísticos)

•	 Ayuntamiento de Zumarraga: 1 (no se ha constatado 
vulneración de derechos lingüísticos).

Respecto al motivo de las quejas,  éstas han sido 
las razones principales:
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―― Rotulación: colocar avisos de obras, señales 
de tráfico y carteles exclusivamente en caste-
llano. En la mayoría de los casos han procedi-
do a colocarlos en bilingüe o han iniciado los 
trámites correspondientes. 

―― En las relaciones escritas: 

▪▪ vulneraciones del euskera: redacción de-
fectuosa de un documento en euskera, no 
constar totalmente en bilingüe la certifica-
ción de entrada de documento en registro, 
constar algunos de los conceptos del volan-
te de inscripción padronal exclusivamente 
en castellano y en las entradas de teatro 
bilingües también constar algunos datos ex-
clusivamente en castellano.

▪▪  vulneraciones del castellano: enviar reci-
bos de impuestos exclusivamente en eus-
kera, constar la mayoría de la guía de cultu-
ra en euskera y publicar el programa de 
actividades del día 8 de marzo exclusiva-
mente en euskera.

―― En las relaciones orales: cuatro quejas se han 
presentado porque la policía municipal no ha 
atendido en euskera a la ciudadanía; dos que-
jas porque en el programa de un centro no se 
han especificado las actividades que se iban a 
impartir en euskera, ni se ha garantizado la 
presencia del euskera; y la queja restante por-

que la grabación de un  mensaje telefónico no 
estaba en su totalidad en bilingüe. También en 
estos casos lo mayoría de los ayuntamientos 
han adquirido los compromisos necesarios 
para evitar en el futuro situaciones similares. 

 Administración General de Estado

Las quejas dirigidas a la Administración General 
del Estado y sus entidades (Correos y Telégrafos 
S.A.; AENA; ADIF; Renfe; Servicio Público de Em-
pleo Estatal; Policía Nacional; Dirección General 
de Tráfico; Instituto Nacional de la Seguridad So-
cial; Guardia Civil; Imserso; Ministerio de Indus-
tria, Energia y Turismo; Ministerio de Fomento y 
Consejo General de Colegios Oficiales de Médi-
cos de España) han descendido a 25. Las quejas, 
en general, guardan relación con los casos que 
hemos mencionado antes: no ofrecer atención 
presencial en euskera; rótulos, paneles y carteles 
exclusivamente en castellano; envío de notifica-
ciones o documentos únicamente en castellano y 
detección de errores en la redacción de euskera 
de un formulario bilingüe. 

Otras entidades

15 entidades participadas por más de una admi-
nistración han sido objeto de quejas (9 más que el 
año pasado): IZENPE SA ha recibido siete que-
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jas; el Consorcio de Aguas de Bilbao Bizkaia, Me-
tro Bilbao y BEC han sido objeto de dos quejas; y 
el Museo de Bellas Artes de Bilbao y el Museo 
Guggenheim Bilbao, una queja.

En el caso de estas entidades, los motivos de las 
quejas han sido los  siguientes: incorrecta redac-
ción de la parte en euskera de una notificación bi-
lingüe, colocar carteles exclusivamente en caste-
llano, realizar el examen para la formación de una 
bolsa de empleo exclusivamente en castellano y 
expedir un recibo exclusivamente en castellano. 

Además de las entidades anteriormente citadas, 
se ha recibido una queja dirigida al Ararteko por la 
reseña de los idiomas que se iban a utilizar en una 
jornada celebrada en Ficoba. La incidencia, que 
se debió a un mal entendido, está solucionada. 

Quejas en el ámbito privado 

De las 290 quejas tramitadas por Elebide durante 
2017, 48 corresponden al ámbito privado: dos 
menos que en 2016. 

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 han producido en los siguientes ámbitos: 
servicios universales y servicios de interés econó-

mico, cultura y ocio, finanzas y seguros, comer-
cio, enseñanza y hostelería.

A la hora de admitir a trámite las quejas hemos 
tenido en cuenta los siguientes textos legales pu-
blicados en aras de garantizar los derechos lin-
güísticos en el ámbito privado: la Ley 6/2003, de 
22 de diciembre, de Estatuto de las Personas 
Consumidoras y usuarias y el Reglamento 
123/2008, de 1 de julio, sobre los Derechos Lin-
güísticos de las Personas Consumidoras y Usua-
rias. En dichos textos legales se establece qué 
entidades o empresas están obligadas por ley y 
cuáles son los derechos lingüísticos que deben 
garantizarse.   

Las principales razones para la presentación de 
las quejas han sido las siguientes: comunicacio-
nes dirigidas a las personas consumidoras y 
usuarias exclusivamente en castellano (compañía 
suministradora de energía, gasolinera, banco, 
empresa que presta servicio de transporte público 
regular…); documentos bilingües en los que algu-
nos datos constan exclusivamente en castellano, 
existencia de rótulos o avisos sólo en castellano, 
y falta de atención presencial o telefónica en eus-
kera.

Finalmente cabe destacar que Elebide también 
ha recibido quejas dirigidas a pequeños estableci-
mientos de hostelería que no se encuentran den-
tro del ámbito de aplicación del Decreto antes 



24 Elebide

mencionado. En estos casos se ha informado a 
las personas que han presentado la queja de que 
estos establecimientos no están obligados a aten-
der en euskera y, en algunos casos,  se ha remiti-

do la queja a dichas empresas al objeto de dar a 
conocer el incidente para que lo tomen en consi-
deración, pese a que se les ha recordado que no 
están obligados por la normativa.

Gráfico 10: Quejas en el ámbito privado

Comercio        11

Cultura y ocio     10

Finanzas y seguros        5

Enseñanza               2

Hostelería               1

Otros                5

Servicios universales / generales  14
29%

23%
21%

11%

4%

2%
10%
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RESULTADOS

Situación de las incidencias

De las 334 incidencias tramitadas por Elebide en 
2017, a 31 de marzo de 2017 estaban cerradas 
328. En 317 casos se ha remitido al/ a la 
ciudadano/a la respuesta enviada por la entidad 

infractora; y en los otros 11, el cierre de la inciden-
cia, al no haber recibido respuesta alguna por par-
te de la entidad. Las restantes 6 incidencias conti-
núan aún en periodo de tramitación y seguirán su 
curso a lo largo de 2018.

Gráfico 11: situación de las incidencias

Tipología de las incidencias cerradas

Respecto a las quejas, 283 están cerradas y las res-
tantes 6 se encuentran en periodo de tramitación.

En lo que se refiere a las 12 consultas recibidas, a 
finales del año todas se encontraban ya cerradas. 

Recordemos que, cuando se recibe una consulta, 
Elebide la estudia y recaba la información com-
plementaria que estime necesaria. Una vez ela-
borado el informe, éste se remite a la persona 
solicitante y, previa conformidad del mismo, se 
cierra la incidencia. 

Abiertas      6

Cerradas  328

 2%

98%
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Gráfico 12: tipología de las incidencias cerradas

Gráfico 13: resolución de las quejas

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, una resolución insatisfacto-
ria (insatisfacción del/ de la ciudadano/a o no res-
puesta por parte de la entidad); y, finalmente, la 
falta de vulneración de derechos lingüísticos 
siempre de conformidad con la normativa vigente.

En cuanto a las 4 sugerencias presentadas, todas 
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 informe correspondiente. En el momento en 
que Elebide recibe dicho informe, se lo comunica 

a la persona que presentó la sugerencia, y, en 
caso de que ésta no disponga lo contrario, se pro-
cede al cierre de la misma. 

Durante 2017 se registraron 29 solicitudes y todas 
se encuentran cerradas. 

Consultas     12

Sugerencias       4

Solicitudes           29

Quejas  283
9%

86%

1%

4%

Sin resolución satisfactoria         28

No existe vulneración       4

Resueltas satisfactoriamente  232

86%

1%

4%
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Gráfico 14: resultado de las quejas en las que se ha constatado infracción

Por lo tanto, el 89% de las 260 quejas en las que 
se ha constatado infracción de las normas se ha 
resuelto de manera satisfactoria.

Este dato pone de manifiesto la eficacia del servi-
cio Elebide, puesto que en la mayoría de las oca-
siones se han conseguido resolver de manera 

satisfactoria las quejas planteadas por la ciudada-
nía. Asimismo, debemos indicar que, gracias a 
estas denuncias, los organismos objeto de las 
quejas han reforzado su compromiso con los de-
rechos lingüísticos y han adoptado las medidas 
oportunas para que en el futuro no vuelvan a ocu-
rrir hechos similares.

Sin resolución satisfactoria         28

Resueltas satisfactoriamente  232

11%

89%



Elebide nace con la misión de promover la 
garantía de los derechos lingüísticos de los ciu-
dadanos vascos. Elebide constituye una decidida 
apuesta de la Viceconsejería de Política Lingüís-
tica a favor de un ejercicio real y efectivo de esos 
derechos, más allá de su retórica reivindicación. 
Una decidida apuesta que sitúa los derechos lin-
güísticos en el marco del  corpus de principios 
que cimentan la política lingüística de las admi-
nistraciones vascas: el respeto a los derechos in-
dividuales, la libertad de elección de lengua, las 
obligaciones de los poderes públicos en orden a 
la garantía de esos derechos, la normalización 
del uso del euskera y una igualdad social efecti-
va, lo que significa una igualdad real de oportuni-
dad de uso de las lenguas.

Tres son las funciones propias de Elebide: 
promover y garantizar los derechos lingüísticos, 
establecer un procedimiento para hacer efectiva 
esta garantía y colaborar con las administracio-
nes y organismos afectados en la implantación 
de soluciones. Este y no otro es el fin último de 
Elebide: pasar de la denuncia sistemática a la 
búsqueda y aplicación de soluciones; porque no 
se trata de perseguir a nadie, sino de cumplir y 
hacer cumplir los derechos lingüísticos ofrecien-
do a todos los agentes implicados la colaboración 
necesaria para tal fin.
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