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ELEBIDE

GUiA DE UNA CAMINO QUE DEBEMOS HACER JUNTOS

CRISTINA URIARTE TOLEDO
ConNsEJERA DE EDpucAciON, PoLiTicAa LINGUisTICA Y CULTURA

Elebide es el instrumento que se ha puesto en
manos de la ciudadania para que se respeten
los derechos lingtisticos de esta. Su funcién es
garantizar que la ciudadania pueda ejercer los
derechos reconocidos en la normativa, y
establecer vias para la resolucion de la
vulneracion de derechos en los casos en que
estos no se respeten. Toda la ciudadania de la
Comunidad Auténoma de Euskadi tiene
reconocidos sus derechos linguisticos, y estos
derechos tienen que ser protegidos en los dos
ambitos establecidos por la normativa: tanto en
el publico como en el privado. “Decir y hacer” no
son siempre caras de la misma moneda, no, por
lo menos, en cuestiones de derechos, y tampoco
en lo que respecta a los derechos linguisticos.

Se ha avanzado mucho en los Ultimos afios,
pero aun tenemos un largo camino que recorrer.
De hecho, hoy en dia, las administraciones

publicas, y, en menor medida, las entidades
privadas que estan dentro del ambito de
aplicacion de la Ley 6/2003 de 22 de diciembre,
de Estatuto de las Personas Consumidoras y
Usuarias, han dado pasos decididos en el
respeto de los derechos de la ciudadania. Aun
asi, todavia hay mucho trabajo que hacer.

Por otro lado, las administraciones cada vez
utilizan mas Internet y las redes sociales para
comunicarse. En la sociedad de hoy en dia,
sobre todo, entre los mas jévenes, esas son las
vias de comunicaciones mas habituales. Hay
que poner especial atencion a estos canales de
comunicacioén, que hasta hace bien poco eran
secundarios. No debemos olvidar que muchos/
as ciudadanos/as, y cuanto mas jovenes mas
acentuadamente, utilizan, sobre todo, estos
medios en sus relaciones diarias. En estos
canales de comunicacion, también hay que
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respetar las opciones linguisticas de la ciudada-
nia, al menos, tanto como se respetan en los
canales tradicionales.

Por todo ello, respetar y hacer que se respeten
los derechos linguisticos es una tarea esencial,
en esatarea, resultara util y beneficioso establecer
protocolos de actuacion tanto para la ciudadania,
como para las administraciones publicas, ya que
estan al servicio de aquella. Para que esto ocurra,
hay que informar debidamente de los protocolos

existentes a los empleados y empleadas que
trabajan al servicio de las administraciones
publicas, ya que son ellos y ellas, al fin y al cabo,
quienes tratan directamente con la ciudadania.
Para garantizar los derechos de esta, cuanto mas
se tome en consideracién el criterio linguistico,
mas cerca estaremos de ser una sociedad mas
cohesionada y equilibrada.

Estamos trabajando en ello, y queremos ser
mas eficaces. Empefiamos nuestra palabra.
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DILIGENTES CON NUESTRO COMETIDO

PAaTxi BAZTARRIKA GALPARSORO
VICECONSEJERO DE POLITICA LINGUISTICA

La memoria de Elebide de 2013 nos muestra
dos ideas principales: en primer lugar, todavia
hay un largo recorrido de mejora para garantizar
los derechos linglisticos de la ciudadania,
puesto que no son lo mismo el reconocimiento
formal de los derechos lingiisticos y el que estos
sean respetados siempre en la practica; y, en
segundo lugar, hay que insertar el criterio
linglistico en el &dmbito privado, como se ha
hecho en el ambito publico, y en los ambitos que
se ha insertado el criterio linglistico hay que
comunicarlo debidamente a los empleados y
empleadas de la entidades.

Como demuestra esta memoria, las denuncias
de la ciudadania han aumentado en el plazo de
un afo. Esto de por si no es malo, ya que
demuestra, por un lado, que la conciencia de la
ciudadania esta aumentando; y, por otro lado,
que la actitud de la Administracion es proactiva.

Respecto al ambito publico, la Administracion
tiene la obligacion de respetar y hacer que se
respeten los derechos lingliisticos. EI Gobierno
Vasco, ademas del trabajo que realiza y ha
realizado con los organos de las entidades que
han sido objeto de denuncias, ha querido
informar a la ciudadania, de la forma mas
efectiva, de que hay un servicio publico a su
servicio, para solucionar o poner en vias de
solucion las vulneraciones de sus derechos
linguisticos. Consecuencia de ello, se puede
afirmar que Elebide es mas conocido: no solo
por el aumento de denuncias, sino por el
aumento de denunciantes.

La Administracidon que quiere ser cercana a la
ciudadania, en este caso, el Gobierno Vasco,
tiene claro que para ofrecer servicios a la
ciudadania de la mejor manera posible, es
necesaria una comunicacion mutua, facil y agil.
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Estamos empenados en ello, dado que tenemos
claro que es la propia ciudadania, el mejor
“indicador” para saber en qué tienen que mejorar
los servicios publicos.

De esta memoria de Elebide 2013, quisiera
volver a subrayar el aumento de denuncias
recibidas en el ambito privado. Este dato pone
de manifiesto, por un lado, que las personas
consumidoras y usuarias, entre los derechos
que tienen reconocidos como clientes, tienen
mas interiorizados sus derechos linguisticos, v,
por otro lado, las entidades del ambito privado,
en general, todavia tienen un largo recorrido
para insertar los criterios linglisticos dentro de
su cadena de procesos, como lo hacen con
otros criterios. De hecho, las entidades privadas
tienen que interiorizar que deben cumplir con los
derechos linguisticos reconocidos por la ley a
las personas consumidoras y usuarias, ya que lo

que es un derecho para estas es una obligacién
para aquellas. Ademas, estas entidades tienen
que ver con claridad que, para la consecucién
de su objetivo, el criterio linglistico es un criterio
complementario y beneficioso dentro de sus
procesos de calidad, ya que es un punto clave
para aumentar su clientela.

Ademads, insertar el criterio linguistico no discri-
mina a nadie. Es mas, no insertar el criterio
linguistico puede crear discriminacion para un
segmento de su clientela, por no respetar su
opcion linguistica. Uno de los retos mas
importantes de Elebide sera concienciar a las
entidades privadas de los beneficios que puede
generar insertar los criterios linguisticos en sus
procesos de calidad. Los beneficios repercutiran
en las personas consumidoras y usuarias, y en
las propias entidades privadas. Los beneficios
repercutiran en toda la sociedad vasca.
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Nuimero de incidencias

Durante el afo 2013, Elebide, Servicio para la
Garantia de los Derechos Linglisticos, ha
registrado 359 incidencias. Si lo comparamos
con el indice del afo anterior (340 incidencias),
veremos que la demanda de la ciudadania ha
aumentado un 5 %.

Canal de recepcion de las incidencias

De todas las incidencias, 171, es decir, el 48 %
se han presentado mediante correo electronico,

y 166 (46 %), a través de la pagina Web. Asi, el
94 % de la ciudadania ha utilizado la via
telematica, vy, el resto, el 6 %, ha utilizado las
vias clasicas.

Aunque las incidencias recibidas por teléfono y
correo ordinario siguen con la tendencia a la
baja, se han recibido 16 incidencias por teléfono
(4 %), y seis (2 %) a través del correo ordinario.
Elebide ha mantenido estos canales para la
ciudadania que no quiere o no puede hacer uso
de las vias telematicas.

Grafico 1: Canal de recepcion de las incidencias

48 %

49 2%

Pagina Web 166
E-mail 171
Teléfono 16

Correo ordinario 6
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Idioma utilizado en la
presentacion de la incidencia

Durante el afio 2013, el 95 % de la ciudadania
que se ha dirigido a Elebide, concretamente,
340, ha elegido el euskera para relacionarse
con el Servicio, y 19, el castellano. Respecto a
estos Ultimos 19 casos, ocho se refieren a
consultas realizadas con relacion a los derechos
linguisticos; en otros ocho casos, los denun-
ciantes han afirmado que se les ha vulnerado el
derecho a usar el castellano; y, en tres casos,
aunque se ha denunciado que se le ha vulnerado
el derecho a usar el euskera, han utilizado el
castellano para contactar con Elebide.

Incidencias aceptadas
| no aceptadas

Durante 2013, de las 359 incidencias presentadas,
10 no fueron aceptadas; es decir, no se inicid
ningun procedimiento, ya que tras el estudio del
motivo de la incidencia, Elebide concluy6 que no
habia base juridica para tramitar la incidencia.
Hay que tener en cuenta que Elebide solo tramita
aquellas quejas que respondan a casos recogidos
por la ley, y en estas incidencias no se encontraron
fundamentos juridicos suficientes para su
tramitacion. Las 349 incidencias restantes se
tramitaron de acuerdo a cada tipologia de
procedimiento.

Grafico 2: Idioma utilizado en la presentacién de la incidencia

5%

95 %

- Euskera 340
- Castellano 19
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Grafico 3: Incidencias aceptadas / no aceptadas

3%

Tipologia de las
incidencias tramitadas

EI 87 % de las incidencias recogidas por Elebide
durante 2013 son quejas que guardan relacién
con la vulneracién de los derechos linguisticos.
Por tanto, 304 de las 349 incidencias son quejas.
Las incidencias restantes se reparten de la
siguiente manera: 19 consultas, 18 sugerencias
y ocho solicitudes.

La mayoria de las quejas hicieron referencia a
los siguientes temas: la imposibilidad de
relacionarse con la Administracion tanto de
forma oral como escrita en un idioma
determinado, y errores detectados en la sefiali-
zacion o rotulacion.

349

19

97 %

Sinos centramos en las consultas, tres consultas
han sido realizadas por empresas o entidades
privadas, para conocer las obligaciones que
tienen ante la ciudadania y las personas
consumidoras en materia linguistica; desde la
administracion local hemos recibido cinco
consultas, debido a dudas en la interpretacion
normativa de materia linguistica; ocho personas
particulares han consultado los derechos linguis-
ticos que les asisten ante la administracion; vy,
por ultimo, se han recibido tres consultas en
relaciéon con los perfiles linguisticos en puestos
de la administracion.

En lo que respecta a las sugerencias, su
objetivo fundamental es concienciar a las
administraciones publicas y a las entidades
privadas para que adopten una postura

13
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proactiva en el ambito de los derechos
linglisticos; asi, si una persona ha presentado
una queja, aun no habiendo vulneracion de
derechos segun la normativa vigente, pero si la
entidad objeto de la queja ha adquirido un
compromiso para la normalizacion del uso del
euskera, se le ha sugerido que dé un paso mas
en dicho compromiso; en ocho casos, se ha
solicitado a empresas productoras o etique-
tadoras de la Comunidad Auténoma de Euskadi
que etiqueten sus productos también en
euskera; en otros siete casos, se ha solicitado
que inserten publicidad y carteles también en
euskera; y, por ultimo, en tres casos, aunque la
entidad haya hecho uso tanto del euskera como
del castellano y no hayan incurrido en vulne-

racién de derechos, se les ha sugerido que
tomen medidas para facilitar mas el uso del
euskera.

Respecto de las ocho solicitudes, la mayoria han
sido dirigidas a las administraciones publicas:
ofrecer formacion en euskera, emitir peliculas
infantiles en euskera en ETB1, establecer perfi-
les linglisticos de manera que se garantice el
servicio en euskera para la ciudadania.

Es de destacar que en el afo 2013 hemos
recibido 10 sugerencias mas, siete quejas mas,
seis solicitudes mas y una consulta mas, es
decir, todas las tipologias de las incidencias
tienden al alza.

Grafico 4: Tipologia de las incidencias tramitadas

6 %

Quejas 304
Consultas 19
Sugerencias 18

Solicitudes 8



Memoria 2013

Tipologia de las quejas tramitadas

Tal y como hemos mencionado, las 304 quejas
tramitadas en Elebide en 2013 pueden clasifi-
carse en cuatro grupos: vulneraciones acaecidas
en relaciones por escrito, vulneraciones ocurri-
das en comunicaciones orales y vulneraciones
detectadas en el paisaje linguistico (rotulos, se-
fAalizacion...), y las que se han dado en Internet
y redes sociales. Los demas numeros que apa-
recen en el grafico 5 corresponden a casos de
diversas vulneraciones mencionadas dentro de
una misma queja.

Centrandonos en las relaciones escritas, se han
recibido 100 quejas denunciando que la adminis-
tracion ha utilizado uUnicamente el castellano

para comunicarse por escrito; respecto a las
relaciones de comunicacion oral, se han recibido
51 quejas en las que la ciudadania denuncia la
vulneracion de su derecho a ser atendida en
euskera. Ademas, en 17 casos se denunci6 la
vulneracion de los derechos linglisticos, tanto
orales como escritos.

Si comparamos estos datos con los datos del
afo 2012 (en 2012 fueron 108 las quejas en las
relaciones escritas, 76 en la comunicacion oral,
y 22 para ambas vulneraciones), se advierte
que el niumero de quejas recibidas con relacion
a las relaciones escritas ha disminuido muy
poco, pero el numero de quejas por comuni-
cacion oral ha disminuido ostensiblemente, es
decir, de 76 a 51.

Grafico 5: Tipologia de las quejas recibidas

33 %

3%

5%

- Relacion escrita 100
- Atencion oral 51
- Paisaje 95
- Relacion oral-escrita 17
I:I Paisaje relacion 8

Internet 33
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Las quejas relacionadas con el paisaje linguis-
tico, concretamente, han sido 95, 18 mas que en
2012. Estas quejas se refieren a sefales de
trafico, rotulaciéon vial y de obras; y en ocho
casos hacen referencia a vulneraciones por
parte de alguna institucién, tanto al relacionarse
con la ciudadania, como en lo referente al pai-
saje linguistico.

Por ultimo, las vulneraciones normativas realiza-
das en Internet y redes sociales han sido 33. Es
sabido que en los Ultimos afos, las admi-
nistraciones y las demas entidades utilizan cada
vez mas estos medios para para ofrecer sus
servicios, y, como en los otros medios, se han
recibido varias quejas al respecto.

Lengua en la que se ha
producido la vulneracion

En 296 quejas de las 304 presentadas, el uso
del euskera es la lengua en la que se ha produci-

do la vulneracion, y en ocho lo es el uso del
castellano. Si acudimos a las memorias de afios
anteriores, comprobaremos que los datos son
muy parecidos. Independientemente de los
notables progresos registrados en los ultimos 30
anos en el proceso de normalizacion del euske-
ra, se constata aun la desigualdad de oportuni-
dades de uso de ambas lenguas a favor del
castellano. Por tanto, debemos seguir adoptando
medidas de accidn positiva que permitan avan-
zar progresiva pero decididamente hacia el ob-
jetivo de una igualdad social real y efectiva entre
el euskera y el castellano.

Las quejas en las que se denuncia no haber
podido hacer efectivo el derecho de uso del
castellano se circunscriben al ambito de relacio-
nes por escrito en las administraciones. En
algun caso aislado, se ha procedido unicamente
en euskera, y no se han tenido totalmente en
cuenta los derechos lingliisticos de las personas
que querian recibir en castellano los mensajes
de la Administracién.

Grafico 6: Lengua en la que se ha producido la vulneracion

3%

- Euskera 296
- Castellano 8
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Grafico 7: Quejas segun el ambito

25%

Quejas seglin ambito

El 75 % de las quejas (228 quejas) correspon-
dieron a vulneraciones acaecidas en el ambito
publico, y el 25 % (76 quejas) se circunscribio al
ambito privado.

Quejas en el ambito publico

En el caso de las administraciones e
instituciones publicas, el 37 % de las quejas
estan dirigidas a la Administracion General de
la Comunidad Auténoma de Euskadi, por lo
tanto, comparando con los datos de 2012, no
hay cambios significativos.

En las administraciones locales, la cantidad de
quejas recibidas se ha mantenido en cifras de
2012, pero, si lo analizamos por territorios
histéricos, destaca que en los municipios de
Bizkaia ha disminuido el numero de quejas, v,

en cambio, en los municipios de Alava y Gipuz-
koa ha aumentado. Los municipios de Alava
han recibido 12 quejas, y en 2012 fueron ocho.
En el caso de los municipios de Gipuzkoa, en
2013 recibieron 12 quejas, y en 2012 fueron
seis. Y, tal como se ha mencionado, los munici-
pios de Bizkaia en 2012 fueron objeto de 52
quejas, mientras que en 2013 han sido 46.

De las 70 quejas recibidas contra la adminis-
tracion local, 12 han sido para municipios de
Alava, 46 para municipios de Bizkaia, y 12 para
municipios de Gipuzkoa. Si nos centramos en la
casuistica general de las quejas, es muy similar
a la del afo anterior: paginas Web solo dispo-
nibles en castellano y sefalizaciéon permanente
o provisional monolingle en castellano (nom-
bres de calles, senales de trafico o de obras...).
Se han formulado, asimismo, algunas quejas
por la presencia minoritaria y subordinada del
euskera en programas de actos y programa-
ciones municipales.

17
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Respecto a los ayuntamientos alaveses, el
Ayuntamiento de Vitoria-Gasteiz ha sido objeto
de ocho quejas, y los ayuntamientos de Oyon-
Oion, Elciego, Llodio y Amurrio han recibido una
queja cada uno. Respecto a los ayuntamientos
gipuzkoanos, el Ayuntamiento de Donostia ha
sido objeto de tres quejas, los ayuntamientos de
Berastegiy Eibar dos, y Segura, Irun, Zumarraga
y Zarautz una cada una. En cuanto a los ayunta-
mientos bizkainos, Bilbao y sus sociedades
publicas han sido objeto de 14 quejas en total,
los ayuntamientos de Durango y Ortuella seis; el
Ayuntamiento de Barakaldo cuatro; Berriz y Po-
rtugalete dos; y, los ayuntamientos de Abadifio,
Abanto y Ciérvana, Amorebieta-Etxano, Bakio,
Basauri, Erandio, Ermua, Errigoiti, Mallabia y
Santurtzi han recibido una queja cada uno. Por
ultimo, la Mancomunidad de la Merindad de
Durango ha recibido dos quejas, las cuales han
sido clasificadas en este apartado.

En cuanto a las administraciones forales, han
tenido una pequefa subida: en 2011 se produ-
jeron 19 quejas (9 %); en 2012 fueron 23 (10 %),
y, en 2013, 29 quejas (12 %).

La Diputacién Foral de Alava ha recibido tres
quejas, una menos que en 2012. La Diputacién
Foral de Gipuzkoa una unica, como en 2012,
aunque una vez terminado el procedimiento
Elebide ha concluido que no ha habido vulnera-
cion de derechos linguisticos. La Diputacién
Foral de Bizkaia, por su parte, recibid 25 quejas
en 2013, siete mas que en 2012.

En las diputaciones, al igual que en la adminis-
tracién local, la tipologia de las quejas son
parecidas a las del afio anterior: notificaciones
monolinglies en castellano, falta de atencion
oral en euskera, y, sobre todo, sefalizacién solo
en castellano... La mayoria de estas quejas han

Grafico 8: Quejas en el ambito publico

6 %

13%.
31 %
13 %

37 %

- Adm. Gen. de la CAPV 84
- Administracién Foral 29
- Administracion Local 70
- Adm. Gen. del Estado 31
I:I Entidades, entes y sociedades publicas 13

Comision Europea 1
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ido dirigidas a empresas contratadas o subven-
cionadas por dichas diputaciones forales. La
realidad indica que, con independencia de que
las administraciones de los territorios histéricos
apliquen criterios para el uso de ambos idiomas
oficiales, en este tipo de servicios indirectos aun
se producen errores y vulneraciones. Por tanto,
se puede afirmar que las vulneraciones directas
de la Administracién Foral conforman una mini-
ma parte de las quejas.

Respecto de las quejas de entidades, entes y
sociedad publicas de las cuales forman parte
mas de una administracion, en total, se han
recibido 13 quejas: el Consorcio de Transportes
de Bizkaia ha sido objeto de cuatro quejas,
Metro Bilbao ha sido objeto de tres quejas, el
Museo Maritimo Ria de Bilbao ha sido objeto de
dos quejas, y BEC, el museo Ekainberri, Artium
y la Mancomunidad de la Merindad de Durango
ha recibido una queja cada una.

En cuanto a la Administracion General de
Estado, y sus entidades y sociedades publicas
(RENFE, ADIF, Correos...), han mantenido el
numero de quejas: el porcentaje ha bajado del
15 % al 14 %, sin cambios significativos. Las
quejas, en general, son las mencionadas ante-
riormente: no dar atencién personal en euskera,
notificaciones realizadas Unicamente en caste-
llano, sefiales en los medios de transporte, pagi-
nas Web, anuncios insertados en prensa.

Por ultimo, la Comision Europea ha recibido una
queja debido a que organizé un concurso de

traducciones destinado al alumnado de ensefian-
zas medias, pero no incluian el euskera dentro
de las opciones de idiomas a traducir.

Quejas dirigidas a la Administracion
General de la CAPV

Tal y como mencionamos anteriormente, la
Administracion General de la Comunidad
Auténoma Vasca ha sido la que mas quejas ha
recibido: 84 en total, de ellas, 32 dirigidas al
Gobierno Vasco, 9 menos que en 2012; y 52
dirigidas a entidades y sociedades publicas.

La tipologia de dichas quejas es muy similar a la
que presenta el conjunto de administraciones:
déficit en la atencién directa a la ciudadania,
trasladando de hecho la eleccién de uso de la
lengua de relacién con la Administraciéon a la
ciudadania, comunicaciones escritas realizadas
solo en castellano, tratamiento subordinado del
euskera en relacion con el castellano, errores en
las comunicaciones y publicaciones en euskera...

También es similar el objeto de las 52 quejas
presentadas en el caso de entes y sociedades
publicas dependientes del Gobierno Vasco.
Osakidetza sigue siendo objeto de la mayor
parte de estas quejas, aunque el numero de
quejas dirigidas a dicha institucion fueron 20 (el
afo anterior fueron 21). Estas son las denuncias
mas importantes dirigidas a Osakidetza: la no
atencion telefénica en euskera, personal no
vascohablante en la atencidn al publico, papele-
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ria monolinglie en castellano, rotulacion tempo-
ral y permanente Unicamente en castellano o
con errores en euskera, la aplicacion informatica
Osabide aun no esta disponible en euskera...

Son de mencionar las 11 quejas que ha recibido
Lanbide, por el servicio de notificaciones por
sms y por no atender en euskera a las personas
que han acudido a sus oficinas.

En cuanto a otras administraciones publicas, la
Universidad del Pais Vasco ha sido objeto de
nueve quejas, cuatro mas que el ano anterior;
Euskotren cuatro; EITB tres, Eusko Trenbide
Sarea y la Fundacion HAZI dos quejas cada una
(esta ultima recibi6 las dos por la misma razén);
y, por ultimo, SPRI ha recibido una queja.

Quejas en el ambito privado

De las 304 quejas presentadas en Elebide
durante 2013, 76 corresponden al ambito priva-
do, comparando con los datos de 2012 han
incrementado en un 4 %.

Las quejas hacen referencia tanto a las entidades
y asociaciones sin animo de lucro, como a
entidades y empresas profesionales, y las vulne-
raciones se produjeron en los siguientes ambitos:
cultura, servicios de interés general, grandes
centros comerciales y de ocio, salud, formacion,
hosteleria y alimentacion, y finanzas y seguros.

Aunque las quejas del ambito privado se reducen
a un 25 %, ello no significa que las personas

Grafico 9: Quejas en el ambito privado
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consumidoras y usuarias hayan sufrido menos
vulneraciones de derechos linguisticos en el
ambito privado, de hecho, todavia queda mucho
por hacer en este ambito.

En este sentido, se estima la necesidad de
trabajar en dos lineas: por un lado, sensi-

bilizando e informando a las personas
consumidoras y usuarias sobre los derechos
linguisticos que les asisten; y, por otro lado,
informando, apoyando y sensibilizando a las
entidades que se encuentran dentro del
ambito de aplicacion del Decreto 123/2008 de
1 de julio.
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RESUMEN

ELEBIDE: LA SOLUCION COMO OBJETIVO

Situacién de las incidencias

De las 349 incidencias tramitadas por Elebide
en 2013, 246 estan cerradas en el primer
trimestre del 2014, es decir, se habian
informado y resuelto. Las restantes 103 inci-
dencias se recogieron en el ultimo trimestre;

por tanto, continian adn en periodo de
tramitacion y seguiran su curso a lo largo de
2014.

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

Grafico 10: Situacion de las incidencias
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Tipologia de las
incidencias cerradas

Respecto a las quejas, 207 estan cerradas, y las
restantes 97 se estan tramitando.

En lo que se refiere a las 19 consultas, a finales
de afo todas se encontraban cerradas. Cuando
recibe una consulta, Elebide la estudia y, en
caso de necesitar informacién complementaria,
la recaba. Al completar el informe, este se remite
a la persona solicitante, y, previa conformidad de
esta, se procede al cierre de la incidencia.

En cuanto a las 18 sugerencias presentadas, 16
estan ya cerradas. Ante una sugerencia, Elebide
la remite a la institucion destinataria, para que
esta reflexione sobre ella y dé una respuesta o
elabore el correspondiente informe. En el mo-
mento en que Elebide recibe dicho informe, se lo

comunica a la persona que presentd la sugerencia,
y, en caso de que esta no disponga lo contrario,
se procede al cierre de laincidencia. La sugerencia
aun abierta sigue su procedimiento.

Durante 2013 se registraron ocho solicitudes, de
las cuales cuatro ya estan cerradas, y en las
cuatro restantes se esta a la espera de que la
entidad responda.

Resolucion de las quejas

Si nos detenemos en el andlisis de las quejas,
existen tres posibilidades: que hayan tenido una
resolucion satisfactoria, es decir, que el problema
se haya resuelto o que se encuentre en vias de
solucion; lo contrario, una resolucién insatisfac-
toria; y, finalmente, la falta de vulneracion de
derechos linglisticos siempre referidos a la
normativa vigente.

11. grafikoa: Tipologia de las incidencias cerradas
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Grafico 12: Resolucion de las quejas

Quejas resueltas satisfactoriamente

En 199 casos, las quejas se han solucionado.
Elebide considera que la queja ha tenido una
resolucion satisfactoria en caso de que la
incidencia que la ha provocado se encuentre en
alguna de estas tres situaciones:

Resueltas: la institucion o bien ha solucionado
el problema que ha motivado la queja, o bien ha
manifestado un compromiso concreto y veraz, o

- Resueltas satisfactoriamente 199
- Sin resolucion satisfactoria 8

ha aceptado lo ocurrido y ha puesto en marcha
un protocolo para que se respete la opcion
linguistica de la ciudadania.

En vias de resolucién: a la institucion le re-
sulta imposible solucionar de forma inmediata el
hecho que motiva la queja, ya que esta tiene
dificultades para garantizar el bilingliismo. De
todas formas, la institucién ha manifestado que
esta trabajando de forma progresiva para conse-
guir dicho objetivo.

Gréfico 13: Quejas resueltas satisfactoriamente
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No existe vulneracion de derechos: en estos
casos, tras el estudio de la supuesta concul-
cacién de derechos, las instituciones han
comprobado y dan fe de que no existe
vulneracién alguna.

Quejas sin resolucion satisfactoria

En ocho casos, las quejas no se han resuelto de
forma satisfactoria. En este apartado se
clasifican los hechos o vulneraciones que, por
una razoén u otra, han quedado sin solucionar.

Sin respuesta: el Servicio Elebide, cumpliendo
su protocolo de actuacion, ha realizado tres
intentos para contactar con la institucion
afectada y encontrar una solucién, pero la
institucién no ha dado ninguna respuesta.

No satisfaccion de la persona reclamante:
la institucion ha ofrecido una respuesta
explicando lo ocurrido, pero no ha dado
soluciéon para el caso concreto que se ha
denunciado, y/o o no ha adquirido compro-
miso para garantizar en el futuro los derechos
linguisticos de la ciudadania.

14. grafikoa: Quejas sin resolucioén satisfactoria
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