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Introducción

¿Qué son los criterios lingüísticos?

Este documento recoge las directrices generales para el uso de 
las dos lenguas oficiales de la CAE y pretende fijar una serie de 
normas lingüísticas para su aplicación en la Administración Ge-
neral de la CAE y en todas las demás entidades que conforman 
el Sector Público adscrito a la misma. 

Estos criterios generales deberán concretarse en los planes de 
uso lingüístico de las entidades citadas, pudiendo ser comple-
mentados y redefinidos en los casos en los que se considere ne-
cesario. 

Su grado de cumplimiento será objeto de análisis en las evalua-
ciones periódicas de los planes que se llevan a cabo.  

Objetivos generales

El establecimiento de estos criterios lingüísticos persigue tres ob-
jetivos principales:

a.	 Garantizar los derechos lingüísticos de la ciudadanía vasca 
y avanzar en el logro de la igualdad lingüística efectiva en 
las comunicaciones que ésta mantenga con el Sector Públi-
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co; en este sentido, se impulsarán las acciones precisas para 
superar los obstáculos que impidan lograr ese objetivo.

b.	 Normalizar y fomentar el uso del euskera en la Administración 
General de la CAE y en todas las demás entidades que con-
forman el Sector Público adscrito a la misma, de forma que el 
euskera sea también lengua de servicio y lengua de trabajo.

c.	 Lograr que la actuación del Sector Público en este ámbito 
se convierta en una referencia en la normalización del uso 
del euskera.

Ámbito de aplicación

El presente documento afecta, desde su aprobación, a la Ad-
ministración General de la Comunidad Autónoma de Euskadi 
y a todas las demás entidades de derecho público o privado 
que conforman el Sector Público adscrito a la misma, y debe-
rán cumplir los criterios lingüísticos contenidos en el mismo. La 
expresión “Sector Público” en el resto de los contenidos de este 
documento se entenderá referida al Sector Público definido en 
este ámbito de influencia.

En el caso de entidades participadas por el Sector Público, se 
entenderá que forman parte del Sector Público adscrito a la 
Administración General de la CAE cuando se cumplan los tres 
requisitos siguientes:

•	  Que la participación del Sector Público sea superior al 50%;

•	 Que la mayor parte de esta participación pública sea del 
Sector Público de la CAE;

•	 Dentro de la participación del Sector Público de la CAE, la 
mayor parte pertenece al Sector Público dependiente de la 
Administración General de la CAE.



9

Introducción

Uso normalizado y general

El euskera, lengua propia del País Vasco, es además lengua 
oficial junto con el castellano, y el Sector Público de la Comu-
nidad Autónoma de Euskadi deben regular su carácter oficial 
y garantizar el uso de ambas lenguas. Para el logro de este ob-
jetivo el Sector Público facilitará un uso creciente del euskera, 
tanto en sus actividades internas como en las que se difundan 
en el exterior.

Validez jurídica de las actuaciones realizadas 
en una lengua oficial
Desde un punto de vista lingüístico, la elección de una u otra 
lengua no supondrá menoscabo de la validez jurídica plena de 
los actos jurídicos y actuaciones desarrolladas por la adminis-
tración. Todas las entidades concernidas deberán aprobar sus 
respectivos planes de uso y podrán decidir desarrollar sus ac-
tuaciones en euskera, siempre que su realidad sociolingüística 
así lo permita. En cualquier caso, deberá asegurarse en todo 
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momento a los ciudadanos y ciudadanas el derecho que les 
asiste a elegir la lengua en la que se relacionarán con la admi-
nistración.

Derechos lingüísticos de la ciudadanía  
y obligaciones de la Administración
Todos los ciudadanos y ciudadanas del País Vasco tienen dere-
cho a conocer y usar el euskera y el castellano, y los poderes pú-
blicos deben garantizar el ejercicio de estos derechos. De este 
principio fundamental se deriva que es la ciudadanía la depo-
sitaria de los derechos lingüísticos, y no los poderes públicos, a 
quienes corresponde respetarlos y garantizar su cumplimiento. 
El Sector Público tiene la obligación de garantizar el ejercicio de 
este derecho, que se materializa mediante el servicio que las y 
los trabajadores públicos ofrecen a la ciudadanía. Para ello el 
personal público dependiente del Sector Público, en sus comu-
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nicaciones con las y los ciudadanos, utilizará la lengua oficial 
que éstos elijan en cada caso. En las comunicaciones institu-
cionales internas, o en aquellas que mantengan con otras ad-
ministraciones, el uso de las lenguas se ajustará a lo establecido 
en estos criterios lingüísticos, tanto oralmente como por escrito.

Comunicación de calidad

El Sector Público debe promover una comunicación de calidad, 
con un estilo directo, apropiado y comprensible, consciente de 
que a la ciudadanía le asiste el derecho a entender, sin mayor 
esfuerzo, los mensajes del Sector Público.   

Comunicación telemática

El Sector Público ha hecho una apuesta decidida por la co-
municación telemática. La comunicación digital no consiste en 
trasladar la comunicación analógica a un formato electrónico; 
es mucho más que eso. La comunicación digital tiene su propio 
código, sus propios recursos estilísticos, que deben ser tenidos 
en cuenta para conseguir una comunicación adecuada.   

Lenguaje no discriminatorio 

El lenguaje utilizado por el Sector Público no podrá dar lugar a 
ningún tipo de discriminación por razón de género, raza o cual-
quier otro motivo.
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Eje I
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•	Imagen institucional
•	Comunicaciones con la ciudadanía
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1 
Imagen institucional

1.1.	 Rotulación y audiovisuales

1.1.1.	 Rotulación 

En los elementos de la imagen corporativa del Sector Público, 
en particular los nombres de órganos y entidades, deberá estar 
presente el euskera, sea cual sea su soporte.

Los rótulos interiores y exteriores de oficinas y otras infraestructu-
ras se redactarán en las dos lenguas oficiales, sea cual sea su 
soporte. Si fuera necesario, los rótulos aparecerán también en 
otros idiomas, dando prioridad al euskera. El rótulo podrá ir solo 
en euskera en los siguientes casos:

a.	 Cuando la grafía del texto sea muy similar tanto en euskera 
como en castellano.

b.	 Cuando el rótulo en euskera no dé lugar a confusión.

c.	 Cuando el mensaje venga acompañado por un pictogra-
ma que haga inequívoca su comprensión.
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Cuando se utilicen ambas lenguas oficiales en la imagen institu-
cional, se otorgará prioridad al euskera.

Cuando, además de las dos lenguas oficiales, sea necesario uti-
lizar otras más, se aplicará el siguiente orden: euskera, castella-
no, francés, inglés y otras.

1.1.2.	 Audiovisuales 

Los mensajes orales de carácter general, difundidos mediante 
altavoces, otros aparatos de audio y similares se emitirán prime-
ro en euskera y después en castellano. Estas comunicaciones 
se podrán realizar solo en euskera cuando las características 
lingüísticas de las personas destinatarias lo permitan.



17

Eje 1. Lengua de servicio

1.2. 	 Marketing, publicidad y actos públicos

1.2.1.	 Publicaciones, anuncios, campañas publicitarias, 
notas de prensa y papelería

1.2.1.1. Publicaciones

En general, las publicaciones del Sector Público se editarán en 
euskera y castellano. Cuando su finalidad sea la promoción de 
la lengua vasca, podrán publicarse solo en euskera. 

En el caso de que las publicaciones hayan de editarse en otras 
lenguas además de en las dos lenguas oficiales, se seguirá el 
siguiente orden: euskera, castellano, francés, inglés y otras. 

1.2.1.2.	 Publicidad

En general, la publicidad se difundirá en las dos lenguas oficiales, 
y se procurará que se haga en igual proporción.

Cuando se contraten campañas publicitarias, se velará especial-
mente porque los eslóganes en euskera hayan sido creados ori-
ginalmente en dicha lengua, y no sean meras traducciones del 
eslogan en castellano. Ese requisito quedará expresamente reco-
gido en las cláusulas de los pliegos de contratación.

Con carácter general, los folletos, carteles y notas de carácter 
informativo y divulgativo que acompañan a las campañas publi-
citarias, cualquiera que sea su soporte, se podrán redactar y di-
fundir en euskera cuando estén relacionadas con el fomento y la 
normalización del uso de esta lengua.
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1.2.1.3.	 Notas de prensa

Las notas de prensa se emitirán en las dos lenguas oficiales. En 
el correo electrónico, aparecerá en primer lugar la referencia 
en euskera y a continuación en castellano. Si se adjuntan docu-
mentos, aparecerán primero los documentos en euskera; para 
ello, se adjuntarán en último lugar.

1.2.2.	 Actos públicos

En los eventos externos organizados por el Sector Público, el cri-
terio de uso de las lenguas deberá ser tenido en cuenta siste-
máticamente desde la fase de diseño. El uso del euskera será 
definido en cada acto, de acuerdo con las características del 
evento y de la audiencia destinataria. 

Por regla general, cuando las personas receptoras sean eus-
kaldunes o cuando se sepa que desempeñan sus funciones en 
euskera de forma habitual, los actos se desarrollarán en euske-
ra. En el resto de los casos, los eventos se desarrollarán en eus-
kera y en castellano, dando prioridad al euskera, y cuando esto 
no resulte posible, garantizando al menos su presencia. 

Las comunicaciones en soporte papel estarán redactadas en 
euskera y en castellano, dándose prioridad al euskera (invita-
ciones, formularios de inscripción, programas, órdenes del día, 
presentaciones, etc.). 

La lengua que se utilice en los discursos dependerá tanto de la 
realidad lingüística de la audiencia, como de la competencia 
lingüística de las personas oradoras, lo que obligará a buscar 
siempre un equilibrio entre ambas. 
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La persona encargada de presentar o moderar el evento hará 
la presentación de los ponentes tanto en euskera como en cas-
tellano, dando prioridad al euskera. 

En aquellos eventos en los que sea necesario crear grupos de 
trabajo para proponer ideas o aportaciones, la entidad orga-
nizadora facilitará que los participantes euskaldunes puedan 
intervenir en euskera.

Cuando la naturaleza del evento o de la actividad requiera del 
servicio de traducción simultánea, se especificará de antemano 
el idioma de destino al que se traducirá la intervención y se habi-
litará una sala dotada de los medios necesarios para el trabajo 
de interpretación. Este tipo de salas se reservarán dando prio-
ridad a los eventos que precisen de interpretación simultánea.
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Cuando la entidad organizadora del acto sea una empresa ex-
terna, las cláusulas de los pliegos de contratación incluirán los 
criterios anteriormente mencionados. 

Al formalizar la contratación, se garantizará que el personal que 
mantenga un contacto directo con el público asistente (per-
sonal encargado de la sala, la recepción y los servicios) esté 
capacitado para desarrollar su trabajo también en euskera.

1.2.2.1.	 Ruedas de prensa

En la organización de las ruedas de prensa, se analizará la ma-
nera en que se utilizarán las dos lenguas oficiales. Como criterio 
general, se velará por garantizar, en la medida de lo posible, el 
equilibrio entre las dos. Para ello, además de tenerse en cuenta 
el equilibrio en lo que respecta a la duración o al volumen de 
texto que tendrá cada lengua, se asegurará la transmisión de 
contenidos relevantes también en euskera.

En los casos en los que se decida comunicar el mismo conteni-
do en ambas lenguas, se comenzará con el euskera.

En el supuesto de que algún cargo o representante del Sector 
Público no tuviera la competencia lingüística suficiente como 
para, en una rueda de prensa, entender y responder a las cues-
tiones planteadas por las y los periodistas, siempre que sea po-
sible, se adoptarán las medidas pertinentes a fin de garantizar 
que la comunicación institucional se transmita en las dos len-
guas oficiales a la ciudadanía. 

Asimismo, la documentación que se distribuya en las ruedas de 
prensa estará redactada en las dos lenguas oficiales.
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1.3.	 Entorno digital

1.3.1. 	Página web y contenido de las redes sociales

1.3.1.1.	 Página web

Las páginas iniciales de los sitios web dependientes del Sector 
Público estarán predeterminadas para su acceso en euskera. 
En esa página inicial se mostrará de forma visible el enlace co-
rrespondiente para acceder a los contenidos en castellano y, 
llegado el caso, también en otras lenguas no oficiales, que se 
ordenarán de la siguiente manera: euskera, castellano, francés, 
inglés y otras.

Los documentos sujetos a la responsabilidad del Sector Públi-
co que hayan sido elaborados para difundir información a la 
ciudadanía en general y puedan ser consultados en Internet, 
deberán ofrecerse tanto en euskera como en castellano. Las 
dos versiones de estos documentos deberán publicarse de for-
ma simultánea, es decir, no se podrá publicar la versión en cas-
tellano hasta que la versión en euskera esté lista, y viceversa. 
Cuando dicha información esté relacionada con el objetivo de 
fomentar el uso del euskera, se podrá difundir solo en euskera. 

En general, si se agregan contenidos obtenidos de otro sitio, se 
hará en su lengua de origen.

Las direcciones URL de las páginas web deberán contener pa-
labras en euskera. En el caso de que se ofrezca la posibilidad 
de realizar trámites a través de Internet o la intranet, deberá 
garantizarse la posibilidad efectiva de hacerlo tanto en euskera 
como en castellano. 
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Los sitios web y correos electrónicos del Sector Público tendrán 
el dominio  .eus.

1.3.1.2.	 Contenido de las redes sociales

Los mensajes institucionales o de servicio público deberán pu-
blicarse también en euskera. Cuando se publiquen mensajes en 
ambas lenguas, el mensaje en euskera aparecerá situado de 
tal forma, que se priorice su visualización; para ello, se publicará 
primero en castellano e inmediatamente después en euskera. 
En caso de abrir un hilo, será al revés, primero en euskera y pos-
teriormente en castellano, para que la primera visualización del 
hilo se mantenga en euskera.
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Si se insertan enlaces externos o información en castellano de 
alguna otra página en el «muro» del perfil, los comentarios sobre 
los mismos se publicarán también en euskera.

Aplicaciones para teléfonos móviles

Las aplicaciones del Sector Público estarán disponibles en las 
dos lenguas oficiales. Si se elige el euskera, se enviarán todas 
las comunicaciones y documentos en euskera o, en su caso, en 
ambas lenguas oficiales.

El Sector Público adaptará las aplicaciones que así lo requieran, 
para que la ciudadanía pueda hacer valer su derecho a esco-
ger el idioma.
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2 
Comunicaciones con la ciudadanía

2.1.	 Comunicación escrita con la ciudadanía 
a la hora de prestar un servicio u ofrecer 
un producto

2.1.1.	 Comunicaciones escritas

La primera comunicación remitida por el Sector Público se rea-
lizará en las dos lenguas.

A partir de ese momento, Sector Público remitirá sus escritos solo 
en euskera cuando:

•	 La persona interesada haya manifestado su opción de man-
tener la comunicación en euskera.

•	 La persona interesada haya utilizado el euskera para con-
tactar con el Sector Público.

Las comunicaciones dirigidas a personas que residan fuera de 
la Comunidad Autónoma de Euskadi se redactarán en euskera 
y en la lengua oficial que corresponda en cada caso (castella-
no, francés, inglés, etc.). 
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El Sector Público tendrá en cuenta las características lingüísti-
cas de las personas destinatarias y en la medida de lo posible 
adaptará a las mismas el lenguaje, el estilo y el formato de las 
comunicaciones de carácter general. Dado que el objetivo 
principal es la comunicación con la ciudadanía, los textos de-
berán ser fácilmente comprensibles.

En lo que respecta a la comunicación telemática, se garanti-
zará la posibilidad de utilizar la opción lingüística elegida por 
la persona interesada (solicitudes, inscripciones, citas, quejas, 
subvenciones, etc.). El Sector Público garantizará que los docu-
mentos estandarizados ofrecidos por las aplicaciones guberna-
mentales puedan obtenerse en la lengua elegida por la perso-
na interesada o en las dos lenguas oficiales. 

2.1.2.	 Lengua de respuesta a las solicitudes de la 
ciudadanía

Cuando el Sector Público deba dar respuesta a un documento 
remitido por un ciudadano o una ciudadana actuarán de la 
siguiente manera:

•	 Cuando la lengua de elección sea el euskera, o los docu-
mentos hayan sido remitidos en esta lengua, la respuesta se 
ofrecerá en euskera. 

•	 A las comunicaciones bilingües se responderá en los dos 
idiomas oficiales. 

•	 A las comunicaciones redactadas en castellano se respon-
derá en castellano o en ambas lenguas.

•	 Siempre se ofrecerá la posibilidad de comunicarse en eus-
kera en el futuro.
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2.2.	 Comunicación verbal con la ciudadanía 
a la hora de prestar un servicio u ofrecer 
un producto

2.2.1.	 Recepción

En la atención telefónica o presencial a la ciudadanía, se ga-
rantizará la recepción en euskera. Las trabajadoras y los traba-
jadores del Sector Público utilizarán el euskera en su primera co-
municación verbal con la persona atendida, y deberán seguir 
en la lengua oficial que esta elija.
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2.2.2. 	Comunicaciones verbales telefónicas, en línea y 
presenciales

En primera instancia el personal del Sector Público se dirigirá a la 
persona atendida, tanto de forma presencial como telefónica, 
en euskera. La comunicación continuará en la lengua que la 
persona atendida elija, debiéndose garantizar en todo momen-
to el derecho de la ciudadanía a utilizar cualquiera de las dos 
lenguas oficiales.

Cuando un ciudadano o ciudadana se dirija en euskera a una 
trabajadora o a un trabajador público que no tenga compe-
tencia lingüística en euskera, o cuando manifieste su deseo de 
ser atendida en euskera, el personal seguirá el protocolo esta-
blecido en su plan de uso y solicitará la colaboración del perso-
nal bilingüe para garantizar el ejercicio de este derecho. 
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El personal público en ningún caso solicitará a la persona aten-
dida que se exprese en una u otra lengua, y deberá ofrecer 
su servicio en la lengua elegida por la ciudadanía. Para ello, 
el Sector Público garantizará la presencia de personal con la 
suficiente competencia lingüística en los dos idiomas oficiales 
en los servicios de atención directa, así como la atención en 
euskera a quien así lo decida.

Los usos lingüísticos del personal al servicio de la administración 
del Sector Público tienen importancia de cara a la ciudadanía, 
ya que son reflejo del funcionamiento de la propia entidad. El 
uso del euskera en las comunicaciones entre el personal de la 
entidad da prestigio a la lengua. En consecuencia, el Sector Pú-
blico fomentará la comunicación en euskera entre el personal 
que trabaja en puestos de atención al público.

Los mensajes orales sin destinataria o destinatario conocido emi-
tidos a través de contestadores automáticos, teléfonos, altavo-
ces, etc. se difundirán en euskera y en castellano, en ese orden.

Las entidades serán proactivas a la hora de ofrecer la posibi-
lidad de celebrar reuniones o entrevistas en ambas lenguas, 
también en euskera, si bien dichas actuaciones deberán cele-
brarse siempre en la lengua elegida por las personas atendidas.

Cuando se lleven a cabo visitas guiadas en una entidad, se ga-
rantizará la oferta del servicio en euskera.

En caso de que se produzca una vulneración de los derechos 
lingüísticos de la o las personas atendidas se informará a estas 
del procedimiento a seguir para presentar la correspondiente 
queja, y se le facilitará la posibilidad de acudir a Elebide, el Ser-
vicio Vasco para la Garantía de los Derechos Lingüísticos. 
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•	Comunicación interna
y herramientas de trabajo

•	Gestión de personal
•	Comunicaciones externas
•	Sistema de gestión
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1 
Comunicación interna y 
herramientas de trabajo

Con el fin de asegurar que también el euskera sea usado como 
lengua de trabajo, el Sector Público elaborará una planificación 
para su uso general y normalizado en todos sus procedimientos y 
actuaciones propias. Las entidades habilitarán y establecerán los 
recursos y procedimientos necesarios para que los documentos 
de trabajo se puedan generar también en euskera y evitar así el 
recurso generalizado al servicio de traducción.

1.1.	 Paisaje lingüístico vinculado al trabajo

Los elementos del paisaje lingüístico vinculados al entorno la-
boral deberán garantizar la presencia del euskera y la debida 
corrección lingüística, entre otros, en los siguientes casos:

•	 Rotulación menor: lomos de carpetas, rótulos de estanterías, 
archivos, etc.

•	 Rotulación variable e informal (provisional).

•	 Denominación de proyectos concretos.
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•	 Pautas para la designación de carpetas y documentos de 
la red o de soportes informáticos. 

•	 Rotulación asociada a la prevención de riesgos laborales y 
al medio ambiente.

•	 Rotulación de máquinas expendedoras de café y comida, 
fotocopiadoras, etc.

1.2.	 Comunicación escrita vertical y horizontal

1.2.1.	 Herramientas de información  
o de comunicación

En las comunicaciones de carácter general que se realicen a 
través de las herramientas de comunicación gestionadas por el 
Sector Público (circulares, intranet, notas y tablones de anun-
cios, etc.) se garantizará la presencia del euskera. 
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Los documentos sujetos a la responsabilidad del Sector Públi-
co accesibles en la intranet deberán estar disponibles tanto en 
euskera como en castellano.

La página inicial para acceder a los contenidos de la intranet 
estará predeterminada en euskera.

Los recursos de que disponga el personal para la realización de 
trámites internos (aplicaciones, formularios, etc.) contarán con la 
posibilidad de trabajar en cualquiera de las dos lenguas oficiales.

1.2.2.	 Textos escritos de las reuniones de trabajo

En las reuniones de trabajo se seguirán los siguientes criterios en 
lo que respecta a la gestión de las lenguas:

a.	  En las reuniones que organicen las distintas áreas, se deberá 
analizar previamente la manera de asegurar el uso del euskera, 
de acuerdo con lo establecido en el plan estratégico de la en-
tidad correspondiente y/o en el plan anual de gestión.

b.	 Se deberá garantizar que la convocatoria y el acta de la reu-
nión, al menos, estén redactados en euskera. Se impulsará que 
el resto de documentos se elaboren también en euskera.

1.2.3.	 Textos escritos en las comunicaciones internas 
de la entidad

Se deberá avanzar, de manera general y normalizada, en el uso del 
euskera en las comunicaciones internas dentro del Sector Público.

El Sector Público adoptará las medidas necesarias para que los 
documentos de trabajo puedan ser generados en euskera sin 
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necesidad de recurrir al servicio de traducción, para lo que de-
berán facilitarse los recursos necesarios. 

Como norma general, se impulsará la generación de docu-
mentos internos en euskera, no solo en castellano. En los casos 
en que sea necesario, se elaborará un plan para el fomento del 
uso del euskera. Todo ello sin perjuicio del respeto de los criterios 
lingüísticos generales establecidos para las notificaciones y co-
municaciones con las personas interesadas.

En los casos en que todas las personas empleadas de un área 
de trabajo tengan un nivel de comprensión suficiente en eus-
kera se impulsará el uso de esta lengua en las comunicaciones 
dirigidas a ellas. En caso de que no esté garantizada su com-
prensión se enviarán, en este orden, en euskera y en castellano. 

Se fomentará el uso del euskera en las comunicaciones de tra-
bajo de formato sencillo entre el personal (correos electrónicos, 
WhatsApp, oficios, cartas, notificaciones).

Se promoverá el uso del euskera en los documentos que las 
direcciones de un departamento envíen a las direcciones de 
servicios u órganos que ejerzan la misma función en otras enti-
dades (memorias justificativas de la necesidad de los contratos 
menores, solicitudes de autorización, etc.). 

Se promoverá así mismo la redacción en euskera de los escri-
tos relativos a los procedimientos administrativos (subvenciones, 
contrataciones, etc.) en todas las direcciones.

Se impulsarán las comunicaciones en euskera dentro del Sector 
Público. Las comunicaciones en euskera tienen validez jurídica 
plena, por lo que el organismo receptor no podrá exigir al orga-
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nismo o unidad emisora la traducción del documento original. 
En caso de que la traducción sea necesaria, esta correrá a car-
go del organismo receptor.

1.2.4.	 Registro

En lo que respecta a los registros del Sector Público, la recogida 
y procesamiento de datos de las notificaciones y escritos podrá 
realizarse tanto en euskera como en castellano.

Los certificados emitidos por la administración se redactarán en 
euskera o en euskera y castellano, en función de la lengua ofi-
cial utilizada en los escritos.

1.2.5.	 Idioma de los procedimientos y expedientes 
administrativos

Los procedimientos se tramitarán en euskera cuando la solicitud 
se haya efectuado en euskera. 
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En el resto de los procedimientos iniciados a solicitud de una 
persona interesada, el Sector Público determinará la lengua de 
tramitación de acuerdo con los protocolos elaborados, y los 
documentos y testimonios serán remitidos en la lengua elegida 
por la persona interesada.

Cuando en un mismo procedimiento concurran varias personas 
interesadas y no alcanzaran estas un acuerdo sobre el idioma 
a utilizar, el procedimiento se tramitará en euskera o en caste-
llano, en base a lo establecido en la normativa aprobada por 
el propio Sector Público. No obstante, los documentos y testi-
monios se remitirán a las personas interesadas en la lengua que 
estas hayan elegido.

El euskera podrá ser lengua de uso normal y general en la trami-
tación de los procedimientos administrativos iniciados de oficio.

1.3.	 Comunicación oral vertical y horizontal

1.3.1.	 Comunicaciones orales en las reuniones internas 
de trabajo

En las reuniones de trabajo, se seguirán los siguientes criterios en 
relación con la gestión de las lenguas:

a.	 Con respecto a las reuniones que organicen las distintas áreas, 
se elaborará un análisis previo sobre la manera de impulsar el 
uso del euskera, de acuerdo con lo establecido en el plan 
estratégico de la entidad y/o en el plan anual de gestión. 

b.	 Cuando todas las personas participantes cuenten con la 
suficiente competencia lingüística en euskera, la reunión se 
celebrará en esta lengua.
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c.	 Cuando no todas las personas participantes en la reunión sean 
capaces de expresarse en euskera, pero tengan la capacidad 
suficiente como para comprender los mensajes en esta lengua, 
la reunión se celebrará principalmente en euskera.

d.	 Cuando exista un servicio de traducción simultánea, se fo-
mentará que las personas participantes con competencia 
lingüística en euskera intervengan en esa lengua.

1.3.2.	 Comunicaciones telefónicas y presenciales entre 
entidades

Se promoverá el uso del euskera en las comunicaciones orales, 
tanto telefónicas como presenciales, entre el personal, y se sub-
rayará la importancia de que esta comunicación no se limite a la 
primera palabra, sino que se extienda al resto de la conversación.

1.4.	 Recursos informáticos

1.4.1.	 Instalación de versiones en euskera

El software que se cree específicamente para su uso en el Sec-
tor Público deberá estar disponible en euskera, sin perjuicio de 
que pueda utilizarse también en castellano.

Cuando se desarrolle un nuevo software, se exigirá a la empre-
sa proveedora que lo haga en las dos lenguas. Los pliegos de 
contratación incluirán la condición de que el proveedor tenga 
capacidad para crear sus productos en ambas lenguas.

El idioma predeterminado de las aplicaciones y sitios web del 
Sector Público será el euskera, con la opción de elegir el caste-
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llano y demás idiomas, según sea el caso. Se aplicará el mismo 
criterio en la intranet, en las páginas web y aplicaciones.

Se instalará la versión en euskera de los programas, aplicacio-
nes, bases de datos o herramientas al personal que haya cer-
tificado un nivel de euskera de PL2 o superior. Se aprovechará 
cada migración de los sistemas operativos para instalar a todo 
el personal las versiones en euskera que correspondan. Cuan-
do existan solicitudes de instalación de software estándar, se 
analizará la disponibilidad de sus correspondientes versiones en 
euskera, y en tal caso, se instalarán esas últimas.

1.4.2.	 Uso de versiones en euskera

Se fomentará asimismo que el personal utilice los sistemas ope-
rativos y el software estándar en sus versiones en euskera, y que 
ese uso se mantenga en el tiempo. 

40
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2 
Gestión de personal

2.1.	 Gestión de personal

Cuando se produzca una nueva incorporación a la plantilla del 
Sector Público, se aplicará el Protocolo de acogida lingüística 
elaborado por la Viceconsejería de Política Lingüística. Estos son 
los principales objetivos del protocolo:

41
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•	 Que el personal de nueva incorporación desempeñe su ta-
rea de acuerdo a los criterios lingüísticos establecidos.

•	 Que las comunicaciones de carácter profesional con los 
compañeros y compañeras de trabajo y el personal respon-
sable se desarrollen en euskera en todos los ámbitos y áreas 
en que las condiciones lo permitan.

•	 Que la actividad del personal sea también útil para la nor-
malización del uso del euskera.

•	 Que se evite la pérdida de competencia lingüística en eus-
kera del personal como consecuencia de la falta de uso y 
se fomente el refuerzo de la lengua mediante su práctica 
cotidiana.

2.2.	 Formación laboral

El Sector Público deberá facilitar la formación adecuada al per-
sonal que trabaje en euskera: capacitación lingüística, forma-
ción, servicio de corrección, documentos estándar, glosarios 
terminológicos, etc. En todos los casos se deberá asegurar que 
existe una correspondencia entre las comunicaciones que, se-
gún el plan de uso, elabora el personal, y los cursos específicos 
organizados al efecto. 

Con vistas a la normalización del uso del euskera, la participa-
ción en una actividad formativa de carácter general en eus-
kera resulta tan eficaz como la propia acreditación del perfil 
lingüístico correspondiente. Así pues, los cursos organizados por 
el Sector Público se desarrollarán en euskera siempre que sea 
posible. Además, la oferta formativa especificará el idioma en 
el que se impartirán los cursos.
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Cuando exista la posibilidad de organizar cursos de formación 
laboral general en euskera, el personal con perfil lingüístico 
acreditado de nivel PL3 y PL4 cursará dicha formación preferen-
temente en euskera. Se promoverá que el personal que haya 
acreditado el perfil lingüístico de PL1 o PL2 curse la formación 
en euskera, en función de las características del curso.

Además de las horas anuales dedicadas por el Gobierno Vasco 
a la formación, si las personas trabajadoras optan por cursos 
para mejorar el nivel de euskera, se actuará con flexibilidad a la 
hora de contabilizar dichos cursos.

2.3.	 Gestión de los cursos

Las herramientas informáticas y demás recursos disponibles 
para la inscripción en los cursos se ofrecerán en las dos lenguas 
oficiales.

La formación impartida en euskera se gestionará en euskera 
(inscripciones, valoraciones, etc.).
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3 
Comunicaciones externas

3.1.	 Administración

3.1.1.	 Comunicaciones escritas con las 
administraciones

El Sector Público impulsará un aumento progresivo del uso del 
euskera en las comunicaciones con el resto de las administra-
ciones públicas sitas en la Comunidad Autónoma de Euskadi, 
así como con las administraciones públicas ubicadas en los te-
rritorios donde el euskera es lengua oficial o tiene efectos jurídi-
cos.

Como norma general, cuando el Sector Público sea el órgano 
emisor, la comunicación escrita con el resto de administracio-
nes de la CAE podrá ser en euskera o en las dos lenguas oficia-
les. Las comunicaciones escritas del Sector Público con las enti-
dades que hayan solicitado que dichas comunicaciones sean 
en euskera se realizarán en esta lengua oficial.

Las respuestas a las comunicaciones realizadas por otra adminis-
tración de la CAE se redactarán en euskera o en ambas lenguas, 
independientemente de que la comunicación se haya recibido 
en una u otra lengua oficial, y sin perjuicio de que el Sector Pú-
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blico pueda responder a otra administración exclusivamente en 
euskera, si así lo han determinado en sus planes de uso. 

En las comunicaciones en euskera con la Administración Civil y 
Militar y con la Administración de Justicia del Estado situadas en 
la CAE se seguirán los mismos criterios lingüísticos.

Las comunicaciones dirigidas a administraciones de fuera de 
la Comunidad Autónoma de Euskadi se realizarán en el idioma 
oficial correspondiente, según sea cada caso (castellano, fran-
cés, inglés…), y también en euskera, con el fin de visibilizar la 
presencia de nuestra lengua propia.

3.1.2.	 Comunicaciones verbales con las 
administraciones

En cuanto a las comunicaciones orales, el personal del Sector 
Público se dirigirá a su interlocutor en otra administración, en 
primera instancia, en euskera y si el interlocutor o interlocutora 
tiene competencia en esta lengua la conversación continuará 
en euskera.

Cuando se inicie la comunicación por parte de otra adminis-
tración, el personal del Sector Público responderá en la lengua 
utilizada por aquella, es decir, si la comunicación se ha iniciado 
en euskera, se responderá en euskera, y si se ha iniciado en cas-
tellano, en castellano.

46
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3.2.	 Organismos privados: clientes (personas 
jurídicas), entidades financieras, 
proveedores de productos y servicios, etc.

3.2.1.	 Comunicaciones escritas con entidades 
privadas

Se promoverá el uso del euskera en las comunicaciones con las 
entidades privadas 

Las comunicaciones entre el Sector Público y las entidades priva-
das se realizarán en euskera cuando así lo acuerden entre ellas. 
Cuando estas entidades redacten sus documentos en euskera se 
les responderá en euskera. Si el escrito se ha recibido en ambas 
lenguas o en castellano, se responderá en ambas lenguas o en 
castellano respectivamente.

Se promoverá que las comunicaciones con las y los proveedores 
sean también en euskera. Para ello, se les informará sobre el plan 
de uso y se velará por que las comunicaciones escritas y verba-
les se hagan en euskera siempre que sea posible. Se solicitará a 
todos los proveedores y proveedoras que emitan, al menos, sus 
facturas en euskera. 

3.2.2.	 Comunicaciones verbales con entidades 
privadas

El personal del Sector Público se dirigirá siempre, en primera ins-
tancia, en euskera, y si se garantiza que la persona interlocutora 
tiene competencia en esta lengua, se continuará la conversa-
ción en euskera.
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Se impulsará el uso del euskera en las reuniones externas del 
Sector Público. Las convocatorias y actas se publicarán, al me-
nos, en euskera. Al inicio de la reunión se definirá el tratamiento 
de las lenguas que se vayan a emplear, y se dará importancia 
a la capacidad de comprensión del euskera a fin de ampliar los 
contextos para su uso.  

3.3.	 Otras Comunicaciones: alianzas, 
empresas del grupo, entidades 
colaboradoras, etc.

3.3.1.	 Comunicaciones escritas con otras entidades

Las Comunicaciones escritas con el resto de las entidades (or-
ganismos públicos, sociedades públicas…) serán en euskera 
cuando esté garantizada su comprensión y así se haya acorda-
do previamente.

3.3.2.	 Comunicaciones verbales con otras entidades

Las Comunicaciones verbales con el resto de las entidades (or-
ganismos públicos, sociedades públicas, etc.) serán en euskera 
cuando esté garantizada su comprensión.
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4 
Sistema de gestión

4.1.	 ESTRATEGIA: Integración de la gestión 
lingüística en el sistema general de 
gestión

4.1.1.	 Gestión lingüística, objetivos y evaluación

4.1.1.1.	 Estrategia y gestión

El Sector Público garantizará que:

•	 Se han establecido los criterios lingüísticos y estos se encuen-
tran vigentes.

•	 El planteamiento de gestión abarca a toda la entidad, y la 
gestión lingüística se encuentra integrada en el sistema de 
gestión general.

•	 Se han tenido en cuenta las necesidades lingüísticas de los 
distintos grupos de interés internos y externos de la entidad 
(proveedores, alianzas, entidades administrativas, agentes 
sociales, etc.); dichas necesidades se gestionan a través de 
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los órganos centrales, y se promueve la proactividad (ele-
mentos para la comunicación en euskera) de las personas y 
demás grupos de interés y se recoge su nivel de satisfacción.

•	 Cada departamento o área cuenta con convenios o alian-
zas con otras entidades a fin de fomentar las comunicacio-
nes en euskera, obtener recursos en euskera (aplicaciones 
informáticas, formación en euskera, etc.) y responder a las 
necesidades que puedan surgir en la sociedad.

•	 La planificación lingüística está alineada con las otras plani-
ficaciones y enfoques del Sector Público

•	 Se lleva a cabo un seguimiento y evaluación sistemático del 
grado de progreso. Se ponen en marcha acciones de me-
jora y se adoptan medidas para evitar el retroceso en los 
resultados obtenidos.

4.1.1.2.	 Evaluación del impacto lingüístico

El Sector Público debe incorporar la perspectiva de la normali-
zación del uso del euskera en los procedimientos establecidos 
para la elaboración de proyectos de disposiciones de carácter 
general. La verificación de dicha incorporación corresponde a 
la Viceconsejería de Política Lingüística.

4.1.1.3.	 Proyectos estadísticos

En los proyectos estadísticos dependientes del Sector Público 
se incluirá la variable del euskera desde la fase de diseño, para 
medir el conocimiento y uso del euskera en el ámbito de inves-
tigación pertinente.
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4.1.2.	 Recursos necesarios para llevar a cabo el 
planteamiento de la gestión lingüística

4.1.2.1.	 Recursos humanos

El Gobierno Vasco cuenta con las siguientes estructuras orga-
nizativas ordinarias para la puesta en marcha de los planes de 
uso de los departamentos:

e.	 Comisión Permanente de las Lenguas Oficiales del Gobierno 
Vasco: Es el órgano máximo de seguimiento a nivel de Go-
bierno, y responsable del proceso de normalización en su 
conjunto. Esta Comisión está compuesta por la VPL, el IVAP 
y las y los directores de servicios de los departamentos.

f.	 Comisión Sectorial de Seguimiento de la Normalización: La 
Comisión Sectorial de Seguimiento de la Normalización está 
compuesta por la Viceconsejería de Política Lingüística y las 
y los representantes de todos los sindicatos. 

g.	 Comisión Técnica de Normalización Lingüística: Es una comi-
sión técnica a nivel de Gobierno Vasco cuyo cometido es 
intercambiar buenas prácticas y poner en marcha proyec-
tos conjuntos. Esta Comisión está compuesta por el personal 
técnico de normalización de todos los departamentos, la 
VPL y el IVAP.

4.1.2.2.	 Recursos para la gestión del uso de las lenguas 
oficiales

El Sector Público facilitará los medios técnicos y económicos ne-
cesarios para asegurar el cumplimiento de lo establecido en los 
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presentes criterios de uso de las lenguas oficiales en todos los 
departamentos y organismos autónomos.

4.1.2.3.	 Criterios de traducción

El Sector Público harán un uso racional de los servicios de tra-
ducción e interpretación en sus actuaciones internas. 

El Sector Público no recurrirá sistemáticamente al Servicio Oficial 
de Traducción (IZO) cada vez que tengan que redactar un es-
crito en las dos lenguas oficiales. 

En adelante, solo se traducirán los documentos que el IZO haya 
incluido en sus criterios de traducción.

Por lo tanto, siempre que se tenga que traducir un texto de ese 
tipo en el Sector Público deberá ser remitido al IZO

El resto de la documentación generada en el Sector Público es 
responsabilidad de este y, por tanto, corresponde a ellas pro-
porcionarla en ambas lenguas, sin necesidad de recurrir al IZO. 
Para facilitar esta labor, todo el personal tendrá acceso a las 
herramientas de traducción automática neuronal.

El nivel de calidad de las traducciones realizadas por traducto-
res neuronales es alto, pero presentan algunas limitaciones, por 
lo que es fundamental revisar los textos y hacer las correcciones 
pertinentes cuando sea necesario. Las personas usuarias de los 
traductores neuronales serán las responsables directas de los 
textos que hayan generado y de las consecuencias que pue-
dan derivarse de su difusión.
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No obstante, en los casos en que las entidades deban traducir 
textos que sean realmente estratégicos por su relevancia o difu-
sión, podrán enviarlos al IZO para su traducción.

Cuando el personal del Sector Público tenga acreditado el 
perfil lingüístico correspondiente a su puesto de trabajo los do-
cumentos originalmente redactados en euskera no se traduci-
rán al castellano. En caso contrario, o en el supuesto de que 
la complejidad del texto así lo exija, el personal deberá recibir 
apoyo adicional. 

El personal podrá utilizar, en sustitución de las traducciones, los 
documentos previamente estandarizados por el servicio de tra-
ducción o por el personal técnico de euskera.
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4.2.	 Personas usuarias o ciudadanía,  
y producto o servicio

4.2.1.	 Personas usuarias o ciudadanía, productos  
o servicios y gestión de proveedores

4.2.1.1.	 Subvenciones

Los criterios para el fomento del euskera serán de aplicación 
por parte del Sector Público en las convocatorias, acuerdos y 
convenios del órgano correspondiente (en el caso de las sub-
venciones directas), así como en las órdenes y convenios de la 
propia entidad (en el caso de subvenciones nominales), respe-
tando en todo momento los siguientes principios: 

a.	 Se regirán por el principio de proporcionalidad en función 
de las características, el objeto y las personas destinatarias 
de la actividad subvencionada.

b.	 Estarán dirigidos a las actividades subvencionadas.

c.	 El beneficiario o beneficiaria podrá garantizar los criterios lin-
güísticos tanto por sus propios medios como por con medios 
ajenos.

54
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Cuando la actividad objeto de la subvención implique una re-
lación directa con la ciudadanía, se garantizará el uso normali-
zado del euskera, sin perjuicio del uso del castellano. Asimismo, 
cuando en el marco de la actividad subvencionada se produz-
can comunicaciones o publicaciones, se garantizará la presen-
cia del euskera y se le dará prioridad. 

Las bases de las subvenciones y los criterios para fijar la cuantía 
de estas tendrán en cuenta el uso de las lenguas oficiales, siem-
pre que el uso de la lengua tenga una incidencia significativa 
en el objeto de la subvención. 

Los órganos competentes de la gestión de la subvención adop-
tarán las medidas necesarias para verificar el cumplimiento por 
parte de los beneficiarios y beneficiarias de las obligaciones lin-
güísticas establecidas, y velarán por el correcto uso de las dos 
lenguas oficiales. A estos efectos, las y los beneficiarios deberán 
acreditar dos preceptos ante el órgano competente para la 
gestión de la subvención: por un lado, la existencia de soportes 
de difusión de la actividad en las dos lenguas oficiales, y, por 
otro, la forma en que se han gestionado ambas lenguas. 

Con el fin de fomentar el uso del euskera, las personas o enti-
dades beneficiarias garantizarán que las personas participantes 
en los actos o actividades subvencionadas por las entidades 
puedan expresarse tanto en euskera como en castellano.

4.2.1.2.	 Contratos públicos

En los contratos suscritos por el Sector Público se incluirán las 
cláusulas que en cada caso sean necesarias para garantizar a 
la ciudadanía el acceso a las actividades o servicios objeto del 
contrato en las mismas condiciones lingüísticas que se exigen a 
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las entidades, así como el cumplimiento de la regulación de la 
oficialidad lingüística del euskera y del castellano.

Los pliegos de cláusulas administrativas particulares y de pres-
cripciones técnicas se publicarán en las dos lenguas oficiales.

El Sector Público ejecutará el régimen de doble oficialidad lin-
güística en los contratos públicos. En consecuencia, establece-
rán en los pliegos de cláusulas administrativas particulares los 
requisitos lingüísticos en función del objeto del contrato de que 
se trate.

El Sector Público garantizará que el objeto del contrato cumple 
con la legislación lingüística que le sea aplicable por su propia na-
turaleza y por las características de la entidad titular del servicio.

En los requerimientos relativos a la oficialidad de ambas len-
guas, en los contratos que requieran atención a la ciudadanía 
o en los contratos que tengan por objeto la prestación de un 
servicio, se deberá garantizar en las prescripciones técnicas del 
contrato:

a.	 Se garantizará el principio de proporcionalidad en función 
de las características, finalidad y destinatarios de cada caso.

b.	 Estarán vinculados a las funciones que hayan de desempe-
ñarse mediante el contrato.

c.	 Podrán ser acreditados por la empresa con medios propios 
o ajenos.

En las prescripciones técnicas del contrato se preverá la regula-
ción relativa a la lengua que se utilizará en las relaciones entre 
la entidad contratante y el contratista.
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En los contratos que impliquen contacto directo con la ciuda-
danía se garantizará:

a.	 La empresa contratista deberá cumplir en la prestación 
del servicio la normativa lingüística del Sector Público y los 
criterios de uso de la lengua establecidos por la misma, en 
la ejecución de la actividad o prestación de que se trate. 
En particular, deberá ser capaz de emitir el resultado de la 
prestación en ambas lenguas oficiales. Este extremo se hará 
constar en los pliegos de cláusulas administrativas particula-
res del contrato. La empresa deberá acreditar que dispone 
del personal necesario al servicio de la Administración para 
el desarrollo de su actividad.

b.	 En la prestación del servicio, la empresa contratista procu-
rará que las relaciones orales con la ciudadanía se realicen 
en euskera. Para ello, la persona que presta el servicio en la 
empresa contratista iniciará la entrevista en euskera y, pos-
teriormente, continuará en la lengua elegida por la perso-
na usuaria. La empresa contratista redactará en la lengua 
elegida por la persona usuaria del servicio los certificados, 
tarjetas, notas y otros escritos necesarios para la prestación 
del servicio.

El seguimiento del cumplimiento de los requisitos lingüísticos co-
rresponde al órgano de contratación a través de la figura del 
responsable del contrato que éste designe. El incumplimiento de 
las condiciones lingüísticas dará lugar a la aplicación de la nor-
mativa por incumplimiento contractual.

El Sector Público podrá decidir que los estudios, proyectos y tra-
bajos similares que soliciten a terceros estén redactados, al me-
nos, en euskera, salvo que, por su objeto, deban redactarse ne-
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cesariamente en castellano. Este requisito deberá constar en los 
pliegos de condiciones de los contratos administrativos que se 
aprueben.

4.2.1.3.	 Convenios

El Sector Público podrá suscribir convenios con otras entidades 
públicas o privadas para el fomento del aprendizaje y uso del 
euskera.

Los convenios que se suscriban con personas físicas y jurídicas se 
redactarán, al menos, en euskera.

En función del contenido del convenio, se podrán incluir cláu-
sulas lingüísticas destinadas a la promoción del euskera y a la 
defensa de los derechos lingüísticos.
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4.3.	 LAS PERSONAS: Integración de la gestión 
lingüística en la gestión del personal

4.3.1.	 Contratación de personal y promoción interna

4.3.1.1.Perfiles lingüísticos de los puestos de trabajo

Cada entidad del Sector Público revisará los perfiles lingüísticos 
y las fechas de preceptividad al inicio de cada periodo de pla-
nificación. Estos son los objetivos principales de la revisión:

1.	 Asegurar la adecuada asignación de los perfiles lingüísticos.
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2.	 Garantizar que las fechas de preceptividad estén estableci-
das de acuerdo con las prioridades recogidas en el Decreto 
que regula la normalización (puestos de atención al público, 
etc.).

3.	 Consolidar los logros alcanzados en la normalización del eus-
kera y obtener el máximo rendimiento posible del esfuerzo 
realizado por las y los responsables y el personal.

4.3.2.	 Liderazgo y participación

El impulso a la política lingüística en el Sector Público es una 
responsabilidad que deben liderar las responsables y los respon-
sables políticos de cada órgano administrativo.

Los órganos de dirección impulsarán la gestión de las lenguas 
(junto con el personal técnico de normalización), y las jefaturas 
de servicio serán las responsables de ejecutar dicha gestión y 
de comunicarla a sus colaboradoras y colaboradores. 

Las personas con responsabilidades políticas deberán partici-
par activamente en el desarrollo de las iniciativas recogidas en 
los planes de uso, tales como comisiones, reuniones de segui-
miento y demás órganos relacionados.



Argitalpen hau euskaraz ere argitaratu da.

Elebitasun orekatua, helburu
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