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Intfroduccion

2Qué son los criterios linguUisticose

Este documento recoge las directrices generales para el uso de
las dos lenguas oficiales de la CAE y pretende fijar una serie de
normas lingUisticas para su aplicacion en la Administracion Ge-
neral de la CAE y en todas las demds entidades que conforman
el Sector PUblico adscrito a la misma.

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

Su grado de cumplimiento serd objeto de andlisis en las evalua-
ciones periddicas de los planes que se llevan a cabo.

Objetivos generales

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

a. Garantizar los derechos lingUisticos de la ciudadania vasca
y avanzar en el logro de la igualdad lingUistica efectiva en
las comunicaciones que ésta mantenga con el Sector Publi-
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co; en este sentido, se impulsardn las acciones precisas para
superar los obstdculos que impidan lograr ese objetivo.

b. Normalizar y fomentar el uso del euskera en la Administracién
General de la CAE y en todas las demds entidades que con-
forman el Sector PUblico adscrito a la misma, de forma que el
euskera sea también lengua de servicio y lengua de frabagjo.

c. Lograr que la actuacion del Sector Publico en este dmbito
se convierta en una referencia en la normalizacién del uso
del euskera.

Ambito de aplicacién

El presente documento afecta, desde su aprobacion, a la Ad-
ministracién General de la Comunidad Auténoma de Euskadi
y a todas las demds entidades de derecho publico o privado
gue conforman el Sector PUblico adscrito a la misma, y debe-
rdn cumplir los criterios lingUisticos contenidos en el mismo. La
expresion “Sector PUblico” en el resto de los contenidos de este
documento se entenderd referida al Sector PUblico definido en
este dmbito de influencia.

En el caso de entidades participadas por el Sector Publico, se
entenderd que forman parte del Sector PUblico adscrito a la
Administracion General de la CAE cuando se cumplan los tres
requisitos siguientes:

* Que la participacion del Sector PUblico sea superior al 50%;

* Que la mayor parte de esta participacion publica sea del
Sector PUblico de la CAE;

* Denftro de la participacién del Sector Publico de la CAE, la
mayor parte pertenece al Sector PUblico dependiente de la
Administracién General de la CAE.



Introduccion

Uso normalizado y general

El euskera, lengua propia del Pais Vasco, es ademds lengua
oficial junto con el castellano, y el Sector Publico de la Comu-
nidad Autdbnoma de Euskadi deben regular su cardcter oficial
y garantizar el uso de ambas lenguas. Para el logro de este ob-
jetivo el Sector Publico facilitard un uso creciente del euskeraq,
fanto en sus actividades internas como en las que se difundan
en el exterior.

Validez juridica de las actuaciones realizadas
en una lengua oficial

Desde un punto de vista lingUistico, la eleccidén de una u ofra
lengua no supondrd menoscabo de la validez juridica plena de
los actos juridicos y actuaciones desarrolladas por la adminis-
tracién. Todas las entidades concernidas deberdn aprobar sus
respectivos planes de uso y podrdn decidir desarrollar sus ac-
tuaciones en euskera, siempre que su realidad sociolingUistica
asi lo permita. En cualquier caso, deberd 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 relacionardn con la admi-
nistracion.

Derechos linguisticos de la ciudadania
y obligaciones de la Administracion

Todos los ciudadanos y ciudadanas del Pais Vasco tienen dere-
cho a conocery usar el euskera y el castellano, y los poderes pU-
blicos deben garantizar el ejercicio de estos derechos. De este
principio fundamental se deriva que es la ciudadania la depo-
sitaria de los derechos lingUisticos, y no los poderes pUblicos, a
quienes corresponde respetarlos y garantizar su cumplimiento.
El Sector Publico fiene la obligacion de garantizar el ejercicio de
este derecho, que se materializa mediante el servicio que las y
los trabajadores publicos ofrecen a la ciudadania. Para ello el
personal publico dependiente del Sector PUblico, en sus comu-
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Introduccion

nicaciones con las y los ciudadanos, utilizard 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 ajustard a lo establecido
en estos criterios lingUisticos, tanto oralmente como por escrito.

Comunicaciéon de calidad

El Sector PUblico debe promover una comunicaciéon de calidad,
con un estilo directo, apropiado y comprensible, consciente de
gue a la ciudadania le asiste el derecho a entender, sin mayor
esfuerzo, los mensajes del Sector Publico.

Comunicacion telematica

El Sector PUblico ha hecho una apuesta decidida por la co-
municacion telemdtica. La comunicacion digital no consiste en
trasladar la comunicacion analdégica a un formato electrénico;
es mucho mds que eso. La comunicacion digital tiene su propio
codigo, sus propios recursos estilisticos, que deben ser tenidos
en cuenta para conseguir una comunicacién adecuada.

Lenguaje no discriminatorio
El lenguaje utilizado por el Sector PUblico no podrd dar lugar a

ningun tipo de discriminacion por razdn de género, raza o cual-
quier ofro motivo.

11
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1
Imagen institucional

1.1. Rotulaciéon y audiovisuales

1.1.1. Rotulacion

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

Los rétulos interiores y exteriores de oficinas y otras infraestructu-
ras se redactardn en las dos lenguas oficiales, sea cual sea su
soporte. Si fuera necesario, los rétulos aparecerdn también en
otros idiomas, dando prioridad al euskera. El rétulo podrd ir solo
en euskera en los siguientes casos:

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

b. Cuando el rétulo en euskera no dé lugar a confusion.

c. Cuando el mensaje venga acompanado por un pictogra-
ma que haga inequivoca su comprension.

15
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Cuando se utilicen ambas lenguas oficiales en la imagen institu-
cional, se otorgard prioridad al euskera.

Cuando, ademds de las dos lenguas oficiales, sea necesario uti-
lizar otras mds, se aplicard el siguiente orden: euskera, castella-
no, francés, inglés y ofras.

1.1.2. Audiovisuales

Los mensajes orales de cardcter general, difundidos mediante
altavoces, ofros aparatos de audio y similares se emitirdn prime-
ro en euskera y después en castellano. Estas comunicaciones
se podrdn realizar solo en euskera cuando las caracteristicas
lingUisticas de las personas destinatarias lo permitan.

16



Eje 1. Lengua de servicio

1.2. Marketing, publicidad y actos publicos

1.2.1. Publicaciones, anuncios, campanas publicitarias,
notas de prensa y papeleria

1.2.1.1. Publicaciones

En general, las publicaciones del Sector PUblico se editardn en
euskera y castellano. Cuando su finalidad sea la promocién de
la lengua vasca, podrdn publicarse solo en euskera.

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

1.2.1.2. Publicidad

En general, la publicidad se difundird en las dos lenguas oficiales,
y se procurard que se haga en igual proporcion.

Cuando se confraten campanas publicitarias, se velard especial-
mente porque los esléganes en euskera hayan sido creados ori-
ginalmente en dicha lengua, y no sean meras traducciones del
eslogan en castellano. Ese requisito quedard expresamente reco-
gido en las cldusulas de los pliegos de contratacion.

Con cardcter general, los folletos, carteles y notas de cardcter
informativo y divulgativo que acompanan a las campanas publi-
citarias, cualquiera que sea su soporte, se podrdn redactar y di-
fundir en euskera cuando estén relacionadas con el fomento y la
normalizacion del uso de esta lengua.

17
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1.2.1.3. Notas de prensa

Las notas de prensa se emitirdn en las dos lenguas oficiales. En
el correo electrénico, aparecerd en primer lugar la referencia
en euskera y a continuacién en castellano. Si se adjuntan docu-
mentos, aparecerdn primero los documentos en euskera; para
ello, se adjuntardn en Ultimo lugar.

1.2.2. Actos publicos

En los eventos externos organizados por el Sector PUblico, el cri-
terio de uso de las lenguas deberd ser tenido en cuenta siste-
mdticamente desde la fase de disefio. El uso del euskera serd
definido en cada acto, de acuerdo con las caracteristicas del
evento y de la audiencia destinataria.

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

Las comunicaciones en soporte papel estardn redactadas en
euskera y en castellano, ddndose prioridad al euskera (invita-
ciones, formularios de inscripcidn, programas, érdenes del dia,
presentaciones, etc.).

La lengua que se utilice en los discursos dependerd tanto de la
realidad lingUistica de la audiencia, como de la competencia
lingUistica de las personas oradoras, lo que obligard a buscar
siempre un equilibrio entre ambas.

18



Eje 1. Lengua de servicio

La persona encargada de presentar o moderar el evento hard
la presentacién de los ponentes tanto en euskera como en cas-
tellano, dando pricridad al euskera.

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

Cuando la naturaleza del evento o de la actividad requiera del
servicio de traduccién simultdnea, se especificard de antemano
elidioma de destino al que se traducird la intervencién y se habi-
litard una sala dotada de los medios necesarios para el tfrabajo
de interpretacion. Este tipo de salas se reservardn dando prio-
ridad a los eventos que precisen de interpretacion simultdnea.

19
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Eje 1. Lengua de servicio

Cuando la entidad organizadora del acto sea una empresa ex-
terna, las cldusulas de los pliegos de contratacién incluirdn los
criterios anteriormente mencionados.

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

1.2.2.1. Ruedas de prensa

En la organizacién de las ruedas de prensa, se analizard la ma-
nera en que se utilizardn las dos lenguas oficiales. Como criterio
general, se velard por garantizar, en la medida de lo posible, el
equilibrio entre las dos. Para ello, ademds de tenerse en cuenta
el equilibrio en lo que respecta a la duracién o al volumen de
texto que tendrd cada lengua, se asegurard la transmision de
contenidos relevantes también en euskera.

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

En el supuesto de que algin cargo o representante del Sector
PUblico no tuviera la competencia linguistica 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 adoptardn las medidas pertinentes a fin de garantizar
gue la comunicacion institucional se transmita en las dos len-
guas oficiales a la ciudadania.

Asimismo, la documentaciéon que se distribuya en las ruedas de
prensa estard redactada en las dos lenguas oficiales.

21
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1.3. Enforno digital

1.3.1. Pagina web y contenido de las redes sociales
1.3.1.1. Pagina web

Las pdginas iniciales de los sitios web dependientes del Sector
PUblico estardn predeterminadas para su acceso en euskera.
En esa pdgina inicial se mostrard de forma visible el enlace co-
rrespondiente para acceder a los contenidos en castellano v,
llegado el caso, también en otras lenguas no oficiales, que se
ordenardn de la siguiente manera: euskera, castellano, francés,
inglés y ofras.

Los documentos sujetos a la responsabilidad del Sector PUbli-
co gue hayan sido elaborados para difundir informacion a la
ciudadania en general y puedan ser consultados en Internet,
deberdn ofrecerse tanto en euskera como en castellano. Las
dos versiones de estos documentos deberdn publicarse de for-
ma simultdneaq, es decir, no se podrd publicar la versidén en cas-
tellano hasta que la versidon en euskera esté lista, y viceversa.
Cuando dicha informacién esté relacionada con el objetivo de
fomentar el uso del euskera, se podrd difundir solo en euskera.

En general, si se agregan contenidos obtenidos de ofro sifio, se
hard en su lengua de origen.

Las direcciones URL de las pdginas web deberdn contener pa-
labras en euskera. En el caso de que se ofrezca la posibilidad
de readlizar trdmites a fravés de Internet o la intranet, deberd
garantizarse la posibilidad efectiva de hacerlo tanto en euskera
como en castellano.

22



Eje 1. Lengua de servicio

Los sitios web y correos electrénicos del Sector PUblico tendrdn
el dominio .eus.

1.3.1.2. Contenido de las redes sociales

Los mensajes institucionales o de servicio publico deberdn pu-
blicarse también en euskera. Cuando se publiguen mensajes en
ambas lenguas, el mensaje en euskera aparecerd situado de
tal forma, que se priorice su visualizacion; para ello, se publicard
primero en castellano e inmediatamente después en euskera.
En caso de abrir un hilo, serd al revés, primero en euskera y pos-
teriormente en castellano, para que la primera visualizacion del
hilo se mantenga en euskera.

23
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Si se insertan enlaces externos o informacién en castellano de
alguna otra pdgina en el «muron del perfil, los comentarios sobre
los mismos se publicardn también en euskera.

Aplicaciones para teléfonos moviles

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

El Sector PUblico adaptard las aplicaciones que asi lo requieran,

para gque la ciudadania pueda hacer valer su derecho a esco-
ger el idioma.

) erabiltzallea sartu (posta)

o pasahitza sartu

Hasl saioa

Kontu bat sortu
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2
Comunicaciones con la ciudadania

2.1. Comunicacion escrita con la ciudadania
a la hora de prestar un servicio u ofrecer
un producto

2.1.1. Comunicaciones escritas

La primera comunicacion remitida por el Sector PUblico se rea-
lizard en las dos lenguas.

A partir de ese momento, Sector PUblico remitird sus escritos solo
en euskera cuando:

¢ Lapersonainteresada haya manifestado su opcidon de man-
tener la comunicacién en euskera.

¢ La persona interesada haya utilizado el euskera para con-
tactar con el Sector Publico.

Las comunicaciones dirigidas a personas que residan fuera de
la Comunidad Autdénoma de Euskadi se redactardn en euskera
y en la lengua oficial que corresponda en cada caso (castella-
no, francés, inglés, etc.).

25
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El Sector PUblico tendrd en cuenta las caracteristicas linguisti-
cas de las personas destinatarias y en la medida de lo posible
adaptard a las mismas el lenguaje, el estilo y el formato de las
comunicaciones de cardcter general. Dado que el objetivo
principal es la comunicacién con la ciudadania, los textos de-
berdn ser facilmente comprensibles.

En lo que respecta a la comunicaciéon telematica, se garanti-
zard la posibilidad de utilizar la opcién lingUistica elegida por
la persona interesada (solicitudes, inscripciones, citas, quejas,
subvenciones, etc.). El Sector PUblico garantizard 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
ciudadania

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

e Cuando la lengua de eleccién sea el euskera, o los docu-
mentos hayan sido remitidos en esta lengua, la respuesta se
ofrecerd en euskera.

A las comunicaciones bilingUes se responderd en los dos
idiomas oficiales.

e A las comunicaciones redactadas en castellano se respon-
derd en castellano o en ambas lenguas.

e Siempre se ofrecerd la posibilidad de comunicarse en eus-
kera en el futuro.

26



Eje 1. Lengua de servicio

2.2. Comunicacioén verbal con la ciudadania
a la hora de prestar un servicio u ofrecer
un producto

2.2.1. Recepcion

En la atencién telefénica o presencial a la ciudadania, se ga-
rantizard la recepcion en euskera. Las trabajadoras vy los traba-
jadores del Sector PUblico utilizardn el euskera en su primera co-
municacion verbal con la persona atendida, y deberdn seguir
en la lengua oficial que esta elija.

27
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2.2.2. Comunicaciones verbales telefonicas, en linea y
presenciales

En primera instancia el personal del Sector PUblico se dirigird ala
persona atendida, tanto de forma presencial como telefénica,
en euskera. La comunicacion continuard en la lengua que la
persona atendida elija, debiéndose garantizar en todo momen-
to el derecho de la ciudadania a utilizar cualquiera de las dos
lenguas oficiales.

Cuando un ciudadano o ciudadana se dirija en euskera a una
frabajadora o a un trabajador pUblico que no tenga compe-
tencia lingUistica en euskera, o cuando manifieste su deseo de
ser atendida en euskera, el personal seguird el protocolo esta-
blecido en su plan de uso v solicitard la colaboracion del perso-
nal bilingbe para garantizar el ejercicio de este derecho.

28



Eje 1. Lengua de servicio

El personal publico en ningUn caso solicitard a la persona aten-
dida que se exprese en una u otfra lengua, y deberd ofrecer
su servicio en la lengua elegida por la ciudadania. Para ello,
el Sector PUblico garantizard la presencia de personal con la
suficiente competencia lingUistica en los dos idiomas oficiales
en los servicios de atencion directa, asi como la atencién en
euskera a quien asi lo decida.

Los usos lingUisticos del personal al servicio de la administracion
del Sector PUblico tienen importancia de cara a la ciudadania,
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 PU-
blico fomentard la comunicacién en euskera entre el personal
que trabaja en puestos de atencién al publico.

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

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

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

En caso de que se produzca una vulneracién de los derechos
lingUisticos de la o las personas atendidas se informard a estas
del procedimiento a seguir para presentar la correspondiente
queja, y se le facilitard la posibilidad de acudir a Elebide, el Ser-
vicio Vasco para la Garantia de los Derechos Linguisticos.
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1
Comunicacion interna y
herramientas de trabagjo

Con el fin de asegurar que también el euskera sea usado como
lengua de frabajo, el Sector Publico elaborard una planificacion
para su uso general y normalizado en todos sus procedimientos y
actuaciones propias. Las entidades habilitardn y establecerdn los
recursos y procedimientos necesarios para que los documentos
de tfrabajo se puedan generar también en euskera y evitar asi el
recurso generalizado al servicio de traduccién.

1.1. Paisqgje lingUistico vinculado al trabajo
Los elementos del paisgje lingUistico vinculados al entorno la-
boral deberdn garantizar la presencia del euskera y la debida

correccion linguUistica, entre otros, en los siguientes casos:

¢ Rotulacién menor: lomos de carpetas, rétulos de estanterias,
archivos, efc.

e Rotulacién variable e informal (provisional).

¢ Denominacidén de proyectos concretos.
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* Pautas para la designacion de carpetas y documentos de
la red o de soportes informdticos.

e Rotulacién asociada a la prevencidon de riesgos laborales y
al medio ambiente.

e Rotulaciéon de mdaquinas expendedoras de café y comida,
fotocopiadoras, etc.

1.2. Comunicacion escrita vertical y horizontal

1.2.1. Herramientas de informacion
o de comunicacién

En las comunicaciones de cardcter general que se realicen a
fravés de las herramientas de comunicaciéon gestionadas por el
Sector Publico (circulares, infranet, notas y tablones de anun-
cios, etc.) se garantizard la presencia del euskera.
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Los documentos sujetos a la responsabilidad del Sector Publi-
co accesibles en la intranet deberdn estar disponibles tanto en
euskera como en castellano.

La pdgina inicial para acceder a los contenidos de la intranet
estard predeterminada en euskera.

Los recursos de que disponga el personal para la realizacién de
trdmites internos (aplicaciones, formularios, etc.) contardn 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 seguirdn los siguientes criterios en
lo que respecta a la gestion de las lenguas:

a. Enlas reuniones que organicen las distintas dreas, se deberd
analizar previaomente 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 gestién.

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

1.2.3. Textos escritos en las comunicaciones internas
de la entidad

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

El Sector PUblico adoptard 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 traduccion, para lo que de-
berdn facilitarse los recursos necesarios.

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

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

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

Se promoverd el uso del euskera en los documentos que las
direcciones de un departamento envien a las direcciones de
servicios u érganos que ejerzan la misma funcidn en otras enti-
dades (memorias justificativas de la necesidad de los contratos
menores, solicitudes de autorizacion, etc.).

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

Se impulsardn las comunicaciones en euskera dentro del Sector

PUblico. Las comunicaciones en euskera fienen validez juridica
plena, por lo que el organismo receptor no podrd exigir al orga-
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nismo o unidad emisora la traduccién del documento original.
En caso de que la traduccidn sea necesaria, esta correrd a car-
go del organismo receptor.

1.2.4. Registro

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

Los certificados emitidos por la administracion se redactardn en
euskera o en euskera y castellano, en funcion de la lengua ofi-
cial utilizada en los escritos.

1.2.5. Idioma de los procedimientos y expedientes
administrativos

Los procedimientos se tframitardn 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 Publico determinard la lengua de
framitacién de acuerdo con los protocolos elaborados, vy los
documentos y testimonios serdn remitidos en la lengua elegida
por la persona interesada.

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

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

1.3. Comunicacion oral vertical y horizontal

1.3.1. Comunicaciones orales en las reuniones internas
de frabajo

En las reuniones de trabajo, se seguirdn los siguientes criterios en
relacién con la gestién de las lenguas:

a. Conrespecto alasreuniones que organicen las distintas dreas,
se elaborard un andlisis 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 gestién.

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

d. Cuando exista un servicio de traduccién simultdneaq, se fo-
mentard que las personas participantes con competencia
lingUistica en euskera intervengan en esa lengua.

1.3.2. Comunicaciones telefonicas y presenciales entre
enfidades

Se promoverd el uso del euskera en las comunicaciones orales,
tanto telefénicas como presenciales, entre el personal, y se sub-
rayard la importancia de que esta comunicacion no se limite a la
primera palabra, sino que se extienda al resto de la conversacion.

1.4. Recursos informdaticos

1.4.1. Instalacion de versiones en euskera

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

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

El idioma predeterminado de las aplicaciones vy sitios web del

Sector PUblico serd el euskera, con la opcidn de elegir el caste-
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llano y demds idiomas, segun sea el caso. Se aplicard el mismo
criterio en la intranet, en las pdginas web y aplicaciones.

Se instalard la versidn 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 aprovechard
cada migracion de los sistemas operativos para instalar a todo
el personal las versiones en euskera que correspondan. Cuan-
do existan solicitudes de instalacién de software estdndar, se
analizard la disponibilidad de sus correspondientes versiones en
euskera, y en tal caso, se instalardn esas Ultimas.

1.4.2. Uso de versiones en euskera

Se fomentard asimismo que el personal utilice los sistemas ope-
rativos y el software est&ndar en sus versiones en euskera, y que
ese Uso se mantenga en el tiempo.




2
Gestion de personal

2.1. Gestion de personal

Cuando se produzca una nueva incorporacion a la plantilla del
Sector PUblico, se aplicard el Protocolo de acogida lingUistica
elaborado por la Viceconsejeria de Politica LingUistica. Estos son
los principales objetivos del protocolo:
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¢ Que el personal de nueva incorporacién desempene su ta-
rea de acuerdo a los criterios lingUisticos establecidos.

e Que las comunicaciones de cardcter profesional con los
companeros y companeras de trabajo y el personal respon-
sable se desarrollen en euskera en todos los dmbitos y dreas
en que las condiciones lo permitan.

* Que la actividad del personal sea también Util para la nor-
malizacién del uso del euskera.

¢ Que se evite la pérdida de competencia lingUistica en eus-
kera del personal como consecuencia de la falta de uso y
se fomente el refuerzo de la lengua mediante su prdctica
coftidiana.

2.2. Formacion laboral

El Sector PUblico deberd facilitar la formacién adecuada al per-
sonal que trabaje en euskera: capacitacion linguUistica, forma-
cion, servicio de correccion, documentos estdndar, glosarios
terminolégicos, etc. En todos los casos se deberd asegurar que
existe una correspondencia entre las comunicaciones que, se-
gun el plan de uso, elabora el personal, y los cursos especificos
organizados al efecto.

Con vistas a la normalizacién del uso del euskera, la participa-
cidén en una actividad formativa de cardcter general en eus-
kera resulta tan eficaz como la propia acreditacion del perfil
lingUistico correspondiente. Asi pues, los cursos organizados por
el Sector PUblico se desarrollardn en euskera siempre que sea
posible. Ademds, la oferta formativa especificard el idioma en
el que se impartirdn los cursos.
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Cuando exista la posibilidad de organizar cursos de formacion
laboral general en euskera, el personal con perfil lingUistico
acreditado de nivel PL3 y PL4 cursard dicha formacion preferen-
temente en euskera. Se promoverd que el personal que haya
acreditado el perfil lingUistico de PL1 o PL2 curse la formacién
en euskera, en funcidn de las caracteristicas del curso.

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

2.3. Gestion de los cursos
Las herramientas informdticas y demds recursos disponibles
para la inscripcién en los cursos se ofrecerdn en las dos lenguas

oficiales.

La formacion impartida en euskera se gestionard en euskera
(inscripciones, valoraciones, etc.).
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Comunicaciones externas

3.1. Administracion

3.1.1. Comunicaciones escritas con las
administraciones

El Sector PUblico impulsard un aumento progresivo del uso del
euskera en las comunicaciones con el resto de las administra-
ciones publicas sitas en la Comunidad Autdnoma de Euskadi,
asi como con las administraciones publicas ubicadas en los te-
rritorios donde el euskera es lengua oficial o tiene efectos juridi-
COs.

Como norma general, cuando el Sector Publico sea el érgano
emisor, la comunicacioén escrita con el resto de administracio-
nes de la CAE podrd ser en euskera o en las dos lenguas oficia-
les. Las comunicaciones escritas del Sector PUblico con las enti-
dades que hayan solicitado que dichas comunicaciones sean
en euskera se redlizardn en esta lengua oficial.

Las respuestas a las comunicaciones realizadas por ofra adminis-
tracion de la CAE se redactardn en euskera o en ambas lenguas,
independientemente de que la comunicacién se haya recibido
en una u ofra lengua oficial, y sin perjuicio de que el Sector PU-
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blico pueda responder a otra administracion exclusivamente en
euskeraq, si asi lo han determinado en sus planes de uso.

En las comunicaciones en euskera con la Administracion Civil y
Militar y con la Administracion de Justicia del Estado situadas en
la CAE se seguirdn los mismos criterios linguisticos.

Las comunicaciones dirigidas a administraciones de fuera de
la Comunidad Auténoma de Euskadi se realizardn en el idioma
oficial correspondiente, segin 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
PUblico se dirigird a su interlocutor en otra administracion, en
primera instancia, en euskera vy si el interlocutor o interlocutora
tiene competencia en esta lengua la conversaciéon continuard
en euskera.

Cuando se inicie la comunicacién por parte de otra adminis-
tracion, el personal del Sector PUblico responderd en la lengua
utilizada por aquella, es decir, si la comunicacidén se ha iniciado
en euskera, se responderd en euskera, y si se ha iniciado en cas-
tellano, en castellano.
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3.2. Organismos privados: clientes (personas
juridicas), entidades financieras,
proveedores de productos y servicios, etc.

3.2.1. Comunicaciones escritas con entidades
privadas

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

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

Se promoverd que las comunicaciones con las y los proveedores
sean también en euskera. Para ello, se les informard sobre el plan
de uso y se velard por que las comunicaciones escritas y verba-
les se hagan en euskera siempre que sea posible. Se solicitard 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 Publico se dirigird siempre, en primera ins-
tancia, en euskeraq, y si se garantiza que la persona interlocutora
tiene competencia en esta lengua, se continuard la conversa-
cion en euskera.
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Se impulsard el uso del euskera en las reuniones externas del
Sector PUblico. Las convocatorias y actas se publicardn, al me-
nos, en euskera. Al inicio de la reunién se definird el fratamiento
de las lenguas que se vayan a emplear, y se dard importancia
ala capacidad de comprension del euskera a fin de ampliar los
contextos para su uso.

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

3.3.1. Comunicaciones escritas con ofras entidades

Las Comunicaciones escritas con el resto de las entidades (or-
ganismos publicos, sociedades publicas...) serédn en euskera
cuando esté garantizada su comprensién y asi se haya acorda-
do previamente.

3.3.2. Comunicaciones verbales con ofras entidades
Las Comunicaciones verbales con el resto de las enfidades (or-

ganismos publicos, sociedades publicas, etc.) serdn en euskera
cuando esté garantizada su comprension.
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4
Sistema de gestion

4.1. ESTRATEGIA: Infegracion de la gestion
lingUistica en el sistema general de
gestion

4.1.1. Gestion linguistica, objetivos y evaluacion
4.1.1.1. Estrategia y gestion

El Sector PUblico garantizard que:

¢ Se han establecido los criterios lingUisticos y estos se encuen-
tran vigentes.

¢ El planteamiento de gestién abarca a toda la entidad, y la
gestiéon lingUistica se encuentra integrada en el sistema de
gestién general.

* Se han tenido en cuenta las necesidades linguisticas de 1os
distintos grupos de interés internos y externos de la entidad
(proveedores, alianzas, entidades administrativas, agentes
sociales, etc.); dichas necesidades se gestionan a fravés de
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los érganos centrales, y se promueve la proactividad (ele-
mentos para la comunicacion en euskera) de las personas y
demds grupos de interés y se recoge su nivel de satisfaccion.

¢ Cada departamento o drea cuenta con convenios o alian-
zas con ofras entidades a fin de fomentar las comunicacio-
nes en euskera, obtener recursos en euskera (aplicaciones
informdticas, formacién en euskera, etc.) y responder a las
necesidades que puedan surgir en la sociedad.

e La planificacién lingUistica estd alineada con las otras plani-
ficaciones y enfoques del Sector PUblico

* Selleva acabo un seguimiento y evaluacion sistemdatico 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. Evaluacion del impacto linguistico

El Sector PUblico debe incorporar la perspectiva de la normali-
zacioén del uso del euskera en los procedimientos establecidos
para la elaboracién de proyectos de disposiciones de cardcter
general. La verificacion de dicha incorporacién corresponde a
la Viceconsejeria de Politica LingUistica.

4.1.1.3. Proyectos estadisticos
En los proyectos estadisticos dependientes del Sector Publico
se incluird la variable del euskera desde la fase de diseno, para

medir el conocimiento y uso del euskera en el dmbito de inves-
tigacion pertinente.
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4.1.2. Recursos necesarios para llevar a cabo el

plantfeamiento de la gestion linguistica

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.

Comision Permanente de las Lenguas Oficiales del Gobierno
Vasco: Es el rgano mdaximo de seguimiento a nivel de Go-
bierno, y responsable del proceso de normalizacién en su
conjunto. Esta Comision estd compuesta por la VPL, el IVAP
y las y los directores de servicios de los departamentos.

Comision Sectorial de Seguimiento de la Normalizacion: La
Comisién Sectorial de Seguimiento de la Normalizacién estd
compuesta por la Viceconsejeria de Politica LingUistica y las
y los representantes de todos los sindicatos.

Comision Técnica de Normalizacidn LingUistica: Es una comi-
sion técnica a nivel de Gobierno Vasco cuyo cometido es
intercambiar buenas prdcticas y poner en marcha proyec-
tos conjuntos. Esta Comision estd compuesta por el personal
técnico de normalizacion de todos los departamentos, la
VPLy el IVAP.

4.1.2.2. Recursos para la gestion del uso de las lenguas

oficiales

El Sector PUblico facilitard los medios técnicos y econdmicos 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 auténomos.

4.1.2.3. Criterios de fraduccion

El Sector PUblico hardn un uso racional de los servicios de tra-
duccidn e interpretacion en sus actuaciones internas.

El Sector PUblico no recurrird sistemdticamente al Servicio Oficial
de Traduccién (IZO) cada vez que tengan que redactar un es-
crito en las dos lenguas oficiales.

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

Por lo tanto, siempre que se tenga que fraducir un texto de ese
tipo en el Sector Publico deberd ser remitido al IZO

El resto de la documentacion generada en el Sector Publico 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 tendrd acceso a las
herramientas de traduccién automdatica neuronal.

El nivel de calidad de las tfraducciones realizadas por fraducto-
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
fraductores neuronales serdn las responsables directas de los
textos que hayan generado y de las consecuencias que pue-
dan derivarse de su difusion.
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No obstante, en los casos en que las entidades deban fraducir
textos que sean realmente estratégicos por su relevancia o difu-
sion, podrdn enviarlos al IZO para su traduccién.

Cuando el personal del Sector Publico tenga acreditado el
perfil lingUistico correspondiente a su puesto de trabajo los do-
cumentos originalmente redactados en euskera no se tfraduci-
rédn al castellano. En caso contrario, o en el supuesto de que
la complejidad del texto asi lo exija, el personal deberd recibir
apoyo adicional.

El personal podrd utilizar, en sustitucién de las traducciones, los

documentos previamente estandarizados por el servicio de tra-
duccidn o por el personal técnico de euskera.
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4.2. Personas usuarias o ciudadania,
y producto o servicio

4.2.1. Personas usuarias o ciudadania, productos
o servicios y gestion de proveedores

4.2.1.1. Subvenciones

Los criterios para el fomento del euskera serdn de aplicacion
por parte del Sector PUblico en las convocatorias, acuerdos y
convenios del érgano correspondiente (en el caso de las sub-
venciones directas), asi como en las érdenes y convenios de la
propia entidad (en el caso de subvenciones nominales), respe-
tando en todo momento los siguientes principios:

a. Se regirdn por el principio de proporcionalidad en funcién
de las caracteristicas, el objeto y las personas destinatarias
de la actividad subvencionada.

b. Estardn dirigidos a las actividades subvencionadas.

c. Elbeneficiario o beneficiaria podrd garantizar los criterios lin-
guisticos tanto por sus propios medios como por con medios
ajenos.
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Cuando la actividad objeto de la subvencién implique una re-
lacion directa con la ciudadania, se garantizard 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 garantizard la presen-
cia del euskera y se le dard prioridad.

Las bases de las subvenciones vy los criterios para fijar la cuantia
de estas tendrdn 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 subvencion.

Los érganos competentes de la gestién de la subvencion adop-
tardn las medidas necesarias para verificar el cumplimiento por
parte de los beneficiarios y beneficiarias de las obligaciones lin-
guisticas establecidas, y velardn por el correcto uso de las dos
lenguas oficiales. A estos efectos, las y los beneficiarios deberdn
acreditar dos preceptos ante el érgano competente para la
gestién de la subvencidn: por un lado, la existencia de soportes
de difusion 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 garantizardn 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 publicos
En los contratos suscritos por el Sector Publico se incluirdn las
cldusulas que en cada caso sean necesarias para garantizar a

la ciudadania el acceso a las actividades o servicios objeto del
contrato en las mismas condiciones lingUisticas que se exigen a
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las entidades, asi como el cumplimiento de la regulaciéon de la
oficialidad lingUistica del euskera y del castellano.

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

El Sector PUblico ejecutard el régimen de doble oficialidad lin-
guUistica en los contratos pUblicos. En consecuencia, establece-
rdn en los pliegos de cldusulas administrativas particulares los
requisitos lingUisticos en funcion del objeto del contrato de que
se trate.

El Sector PUblico garantizard que el objeto del contrato cumple
con la legislacion lingUistica que le sea aplicable por su propia na-
turaleza y por las caracteristicas de la entidad titular del servicio.

En los requerimientos relativos a la oficialidad de ambas len-
guas, en los contratos que requieran atencioén a la ciudadania
o en los contratos que tengan por objeto la prestacidén de un
servicio, se deberd garantizar en las prescripciones técnicas del
contrato:

a. Se garantizard el principio de proporcionalidad en funcién
de las caracteristicas, finalidad y destinatarios de cada caso.

b. Estardn vinculados a las funciones que hayan de desempe-
narse mediante el contrato.

c. Podrdn ser acreditados por la empresa con medios propios
O Qjenos.

En las prescripciones técnicas del contrato se preverd la regulo-
cion relativa a la lengua que se utilizard en las relaciones entre
la entidad contfratante y el contratista.
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En los contratos que impliquen contacto directo con la ciuda-
dania se garantizard:

a. La empresa contratista deberd cumplir en la prestacion
del servicio la normativa linguUistica del Sector Publico y los
criterios de uso de la lengua establecidos por la misma, en
la ejecucién de la actividad o prestacion de que se trate.
En particular, deberd ser capaz de emitir el resultado de la
prestacién en ambas lenguas oficiales. Este extremo se hard
constar en los pliegos de cldusulas administrativas particula-
res del contfrato. La empresa deberd acreditar que dispone
del personal necesario al servicio de la Administracién para
el desarrollo de su actividad.

b. En la prestacién del servicio, la empresa contratista procu-
rard que las relaciones orales con la ciudadania se realicen
en euskera. Para ello, la persona que presta el servicio en la
empresa contratista iniciard la entrevista en euskera vy, pos-
teriormente, continuard en la lengua elegida por la perso-
na usuaria. La empresa contratista redactard en la lengua
elegida por la persona usuaria del servicio los certificados,
tarjetas, notas y otros escritos necesarios para la prestaciéon
del servicio.

El seguimiento del cumplimiento de los requisitos lingUisticos co-
rresponde al érgano de confratacion a través de la figura del
responsable del contrato que éste designe. El incumplimiento de
las condiciones lingUisticas dard lugar a la aplicacién de la nor-
mativa por incumplimiento confractual.

El Sector PUblico podrd decidir que los estudios, proyectos y tra-

bajos similares que soliciten a terceros estén redactados, al me-
nos, en euskeraq, salvo que, por su objeto, deban redactarse ne-
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cesariomente en castellano. Este requisito deberd constar en los
pliegos de condiciones de los confratos administrativos que se
aprueben.

4.2.1.3. Convenios
El Sector PUblico podrd suscribir convenios con otfras entidades
publicas o privadas para el fomento del aprendizaje y uso del

euskera.

Los convenios que se suscriban con personas fisicas y juridicas se
redactardn, al menos, en euskera.

En funcion del contenido del convenio, se podrdn incluir cldu-
sulas lingUisticas destinadas a la promocidn del euskera y a la
defensa de los derechos lingUisticos.
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4.3. LAS PERSONAS: Integracion de la gestion
lingUistica en la gestion del personal

4.3.1. Contrataciéon de personal y promocion interna
4.3.1.1.Perfiles lingUisticos de los puestos de trabajo

Cada entidad del Sector Publico revisard los perfiles lingUisticos
y las fechas de preceptividad al inicio de cada periodo de pla-

nificacion. Estos son los objetivos principales de la revision:

1. Asegurar la adecuada asignacion de los perfiles lingUisticos.
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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 normalizacién (puestos de atencidn al publico,
etc.).

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

4.3.2. Liderazgo y participacion

El impulso a la politica lingUistica en el Sector Publico es una
responsabilidad que deben liderar las responsables y los respon-
sables politicos de cada érgano administrativo.

Los érganos de direccién impulsardn la gestion de las lenguas
(junto con el personal técnico de normalizacién), y las jefaturas
de servicio serdn las responsables de ejecutar dicha gestion y
de comunicarla a sus colaboradoras y colaboradores.

Las personas con responsabilidades politicas deberdn partici-
par activamente en el desarrollo de las iniciativas recogidas en
los planes de uso, tales como comisiones, reuniones de segui-
miento y demds érganos relacionados.
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