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PRESENTACION

Tal y como se recoge en el Protocolo para la Garantia de los Derechos
Lingliisticos, una de las sefas de identidad basicas de Europa es su pluralidad
linguistica y, sin lugar a dudas, Donostia / San Sebastidn es y ha sido un claro
reflejo de esa realidad: vascohablante y, a la vez, plurilinglie. En la ciudad del
euskera, que dirige su mirada al futuro, cada vez se oyen mas lenguas, cada vez
llegan mas visitantes, cada vez somos mas multilingUes.

Es cierto que no es facil abordar la gestion del multilingiiismo; por eso, esta
propuesta, denominada USO DE LAS LENGUAS, que ha sido elaborada por un
grupo de trabajo del Consejo Sectorial del Euskera en el que participan diversos
agentes sociales de la ciudad, tiene como objetivo dar un paso mds en la
aceptacion de la pluralidad lingtiistica y en la normalizacién del uso del euskera.

El documento establece criterios destinados a garantizar una convivencia
equilibrada entre las cuatro lenguas mas utilizadas en nuestra ciudad, de modo
que la Administracién Municipal y los entes y organismos dependientes de la
misma los apliquen de una manera ordenada y homogénea en las actividades
que lleven a cabo tanto en la ciudad como fuera de ella. En este sentido,
también se proponen criterios de uso para los actos, presentaciones, etc. que
organicen nuestras instituciones y entidades fuera de nuestra ciudad, tanto en
las zonas en las que el euskera tiene presencia (CAV, Navarra e Iparralde) como
en las que no.

Esta propuesta quiere ser una herramienta util de gestion lingiiistica y también
un modelo a sequir por las diferentes entidades publicas o privadas, locales o
no, que pretendan organizar actividades y relacionarse con el publico local y
visitante.
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MULTILINGUE*
eu eu-es eu-es-fr-en

eu: euskera - es: espanol - fr: francés - en: inglés

* o -1: z
Cuando se prevea utilizar cuatro lenguas, se utilizaran en ese orden. En todo caso,
si se utilizan menos o mas lenguas, el euskera y castellano se utilizardn en ese
orden y siempre por delante de las demas.



ATENCION AL PUBLICO
POR TELEFONO

Criterios



T

EN EUSKERA

La primera palabra en la
atencion telefonica serd en
euskera, y se responderd en
la lengua que elija la persona
usuaria.

Nota seestablece el criterio

de hablar primero en euskera en

el Ayuntamiento de Donostia /

San Sebastian y en sus sociedades
publicas y entidades auténomas que
dan servicio a los y las donostiarras.
Hablar primero en euskera es el
modo mas facil y eficaz de manifestar
alos ciudadanos y ciudadanas

que pueden utilizar dicha lengua.

Se fomenta el uso del euskera y,

al mismo tiempo, se garantiza la
eleccién de lengua por parte del
ciudadano o ciudadana, ya que la
conversacion se sigue en el idioma
que éste o ésta elija.

#

BILINGUE

Cuando la recepcion se
realice en las dos lenguas
oficiales, éstas se utilizaran
en el siguiente orden: eu-es.

MULTILINGUE

Cuando ademas de en las
dos lenguas oficiales, la
atencion telefénica también
se realice en otras lenguas,
éstas se utilizaran en el
siguiente orden: eu-es-fr-en.

Esta opcién, normalmente,
se ofrecera a través de
contestador automatico.

Si se utilizan menos 0 mas
lenguas, eu-es se utilizaran
por delante de las demas, y
en ese orden.

Nota Las opciones
multilingUes se utilizaran
cuando la mayoria de

las personas usuarias del
servicio sea de fuera del Pais
Vasco.

\V;

MEDIDA

Se designara personal con suficiente conocimiento del euskera para los puestos de atencion al publico.

En las situaciones en las que sea dificil realizar la recepcion en euskera porque la persona correspondiente no dispone

de la competencia lingistica suficiente, se adoptaran las siguientes medidas: se preparara un protocolo de recepcion
para el personal encargado de atencion al publico (frases basicas en euskera, pasar la llamada a otra persona que
sepa euskera ...).

\V

\/

< EEXEEXEIEEE

MEDIDA

Cuando la atencion telefénica
sea mediante contestador
automatico, la eleccion de
lengua se ofrecera de este modo:

.. sakatu 1”
... pulse 2"
... appuyer sur 3"

.. push 4”
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ATENCION AL PUBLICO
PRESENCIAL

Criterios



L

EN EUSKERA

La primera palabra en la
atencion al publico sera en
euskera, y se responderd en
la lengua que elija la persona
usuaria.

Nota seestablece el criterio

de hablar primero en euskera en

el Ayuntamiento de Donostia /

San Sebastian y en sus sociedades
publicas y entidades auténomas que
dan servicio a los y las donostiarras.
Hablar primero en euskera es el
modo mas facil y eficaz de manifestar
alos ciudadanos y ciudadanas

que pueden utilizar dicha lengua.

Se fomenta el uso del euskera y,

al mismo tiempo, se garantiza la
eleccién de lengua por parte del
ciudadano o ciudadana, ya que la
conversacion se sigue en el idioma
que éste o ésta elija.

BILINGUE

Cuando la recepcion se
realice en las dos lenguas
oficiales, se utilizaran en este
orden: eu-es.

#

MULTILINGUE

Cuando ademas de en las
dos lenguas oficiales, la
atencidn al publico se realice
también en otras lenguas, la
recepcion presencial se hara
en este orden: eu-es, eu-fr,
eu-en.

Esta opcion se ofrecerd,
normalmente, mediante
maquinas para dar turnos.

Nota Las opciones
multilingles se utilizaran
cuando la mayoria de

las personas usuarias del
servicio sea de fuera del Pais
Vasco.

V

MEDIDA

Se designara personal con suficiente conocimiento del euskera para los puestos de atencion al publico.
Pueden utilizarse soportes para identificar a las personas que puedan atender en euskera (identificaciones

\

personales, de mesa, oficina o establecimiento...).

En las situaciones en las que sea dificil realizar la recepcion en euskera porque la persona correspondiente no dispone
de la competencia lingdiistica, se adoptaran las siguientes medidas: se preparara un protocolo de recepcién para el
personal encargado de atencion al publico (frases basicas en euskera, pasar el cometido de atender a otra persona

con suficiente conocimiento del euskera ...).

\/

< XXETTTTTTTYY

MEDIDA

Cuando la lengua de atencién
(dos lenguas oficiales 0 mas) se
elija mediante maquina de turnos,
la recepcion presencial se hara de
este modo:

-"“Egun on / Buenos dias”
-“Egun on / Bonjour”

-“Egun on / Good morning”
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ATENCION AL PUBLICO
VIA INTERNET

Criterios

— MEDIDA

Las consultas que se reciban por En la firma del correo

correo electronico o mediante web Rlectronicoceinelran

se responderdn en la lengua elegida frases identificativas como
por la persona usuaria, en una de las “Nirekin ere euskaraz’,
lenguas aqui sefialadas (eu-es-fr-en) la marca, “Euskararen

0 en su caso en alguna otra lengua, txantxangorria” o similares.
siempre que se tenga la capacidad - Lafirma se realizard en
lingtiistica correspondiente. euskera o en bilingtie

(eu-es, eu-fr, eu-en).
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SITIOS WEE

Criterios

—

- Los nombres de los sitios web o de las direcciones
electrénicas se escribirdn en euskera o en las dos lenguas
oficiales.

Nota criterio establecido en el Ayuntamiento: los nombres de los sitios
web y de las direcciones electronicas de los departamentos municipales se

escriben en euskera.

- Los contenidos de los sitios web, en su totalidad, estaran al
menos en euskera o en las dos lenguas oficiales. Ademas,
cada entidad dispondra de su sitio web en las lenguas de
ambito internacional que crea convenientes.

- Lalengua inicial sera el euskera.

LSO DELAS TENGUAS: criterios de uso de las lenguas oficiales y de otras lenguas
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PUBLICIDAD
ORAL

Por radio. television,

megafonia..

Criterios

LSO DELAS TENGUAS: criterios de uso de las lenguas oficiales y de otras lenguas
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BILINGUE

En los medios en castellano, la publicidad MULTILINGUE
se realizard en bilinglie, en el orden

siguiente: eu-es. Cuando ademas de las dos
4 lenguas oficiales haya que

Los mensajes publicitarios transmitidos realizar la publicidad en

EN EUSKERA i 5 .
‘ Ec;r mflgafonlla se(:jhara‘n en e:s'kera oen més lenguas (aungue no
En los medios en NI |r;gue, en el orden siguiente: eu-es. sea lo mas habitual), se hara
.. o . .
euskera, la publicidad 01a E169,2% delosy las dolnostlarras entienden de esta forma: eu-es; eu-fr;
se realizaré en euskera. el euskera (el 40,6 % es euskaldun y el 28,6%

cuasi-euskaldiin) y el 76 % de la poblacion guipuzcoana eu-en.

también lo entiende (el 53,7 % es euskaldun y el 22,7 %
cuasi-euskaldun).

*Emision: cada espacio publicitario que se emita por

lE DL e 8 EE S O b) Cuando haya que hacer la publicidad en mas

a) Cuando la publicidad se haga de dos lenguas pero éstas no vayan seguidas,

en dos lenguas pero las dos lenguas se tendran en cuenta las siguientes opciones:
no vayan seguidas, se tendran en v

o : - La cantidad de emisiones publicitarias
cuenta las siguientes opciones:

en euskera. Su uso sera equilibrado con
- La cantidad de emisiones* publicitarias en euskera. respecto a las otras lenguas.

Al menos la mitad se hard en euskera o, segun el medio de
comunicacion, en las poblaciones con mas euskaldunes
se hara en funcién del indice de euskaldunes.

- La franja horaria de las emisiones. Se seleccionaran momentos u
horas apropiadas para las emisiones en euskera.

: : o : . - Etcétera.
- La franja horaria de las emisiones. Se seleccionaran

momentos u horas apropiadas para las emisiones en euskera. C) Los lemas que se utilicen en euskera seran originales,
no traducciones.

En la Comunidad Auténoma del Pais Vasco

- Etcétera.

=

BILINGUE
EN EUSKERA En los medios en castellano de Navarra, la publicidad se
En los medios en realizaré en bilingiie, en el orden siguiente: eu-es.
euskera, la publicidad En los medios de Iparralde en francés la publicidad se
se realizard en euskera. realizard en bilinglie, en el orden siguiente: eu-fr.

MEDIDA

a) Cuando la publicidad (en los medios o por megafonia) se haga en dos - La franja horaria de las emisiones. Se seleccionaran momentos u
lenguas pero las dos lenguas no vayan seguidas, se tendran en cuenta horas apropiadas para las emisiones en euskera.
las siguientes opciones: - Etcétera.

En Navarra e Iparralde

- La cantidad de emisiones publicitarias en euskera. Al menos la
mitad se hard en euskera o, seguin el medio de comunicacion, en las
poblaciones con mas euskaldunes se hara en funcién del indice de
euskaldunes.

b) Los lemas que se utilicen en euskera seran originales,
no traducciones.

En @L @StOdO LENGUA OFICIAL MEDIDA *Nota Uso simbslico del euskera:
y b Se utilizard la lengua oficial Los lemas que se utilicen ZI ttr.a t:rse ze ”n: de Ia.: c?raafe"“icas mf' §
. 7 a-q istintivas de este territorio, ofrece un valor
g am |tO del lugar, garantizando el uso en eUSkera.Seran originales, anadido en el dmbito internacional.
iNnternaciona L simbdlico* del euskera. no traducciones.

LSO DELAS TENGUAS: criterios de uso de las lenguas oficiales y de otras lenguas 1



PUBLICIDAD
ESCRITA

aNUNCIOS PAra Prensa,
folletos,
mailings.

carteles.
pancartas...

IZ

Criterios

—
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EN EUSKERA

En los medios
escritos en euskera,
la publicidad sera

.

BILINGUE

En los medios escritos en castellano, la
publicidad se realizard en bilingiie, en el
orden siguiente: eu-es.

La publicidad que se haga en la calle
(marquesinas, banderolas, autobuses,

MULTILINGUE

Cuando ademas de las dos
lenguas oficiales haya que
utilizar mas lenguas, se
utilizard el siguiente orden:
- eu-es-fr-en

)

en euskera.

en el orden siguiente: eu-es.

vallas...) se hara en euskera o en bilinglie

- eu-es, eu-fr, eu-en.

En la Comunidad Autdénoma del Pais Vasco

en euskera.

la publicidad se realizara

MEDIDA

Cuando se hagan modelos bilingties, se utilizaran las
siguientes medidas para resaltar el euskera:

1. Cuando las dos lenguas van en una misma hoja:

- En el caso de palabras, frases o parrafos, el euskera ira
delante, encima o en letra negrita 0 mas grande.

- En caso de columnas, la de la izquierda se reservara
al euskera.

2. Cuando las dos lenguas no van en una misma hoja:

- La pagina derecha para el euskera y la izquierda para
el castellano.

- Medio ejemplar en euskera y el otro medio, en
direccion contraria, en castellano.

- Como excepcion, cuando el nimero de hojas
sea excesivo, podrd publicarse en dos ejemplares
monolingies. En este caso habra que tener en cuenta
los siguientes aspectos:

- Que al menos la mitad de los ejemplares sean
en euskera.

- Que la publicacién en euskera esté en un lugar
visible y accesible para el publico.

MEDIDA

Cuando se hagan modelos multilingties, se utilizardn
las siguientes medidas para resaltar el euskera:
1. Cuando todas las lenguas van en una misma hoja:

- En el caso de palabras, frases o parrafos, el euskera
ird delante o encima y en letra negrita o mas
grande.

- En caso de columnas, la de la izquierda se reservara
al euskera.

2. Cuando todas las lenguas no van en una misma hoja:

- En el mismo ejemplar ira el contenido completo
y seguido en cada lengua, siguiendo este orden:
eu-es-fr-en.

- Medio ejemplar sera en euskera y el otro medio, en
direccion contraria, en castellano, francés o inglés.

- Como excepcidn, cuando el nimero de hojas
sea excesivo, podra publicarse en ejemplares
monolingles. En este caso habra que tener en
cuenta los siguientes aspectos:

- Que la cantidad de ejemplares de la publicacién
en euskera sea, al menos, proporcional al indice de
euskaldunes.

- Que la publicacion en euskera esté en un lugar
visible y accesible para el publico.

Q

B

< A
_
-
O

O
et N
O .
- EN EUSKERA BILINGUE
g En los medios
O escritos en euskera,

Z
C

L]

En los medios escritos en castellano de Navarra, la publicidad se
realizard en bilingiie, en el orden siguiente: eu-es.

En los medios escritos en francés de Iparralde, la publicidad se
realizaré en bilinglie, en el orden siguiente: eu-fr.

Fn el estado LENGUA OFICIAL
z bt Se utilizard la lengua oficial del
g amoito lugar, garantizando
iNnternacio ﬂ(][ el uso simbdlico* del euskera.

MEDIDA

Los lemas que se utilicen
en euskera seran originales,
no traducciones.

*Nota Presencia simbélica del euskera:

al tratarse de una de las caracteristicas mas
distintivas de este territorio, ofrece un valor
anadido en el dmbito internacional.

LSO DELAS TENGUAS: criterios de uso de las lenguas oficiales y de otras lenguas 13



PUBLICACIONES

catalogos. agendas.
folletos, mapas. planos.
tarjetas. merchandising
variado..

Criterios

“u LSO DELAS TENGUAS: criterios de uso de las lenguas oficiales y de otras lenguas



EN EUSKERA

Segun el tipo de persona receptora
(edad, competencia lingdiistica,
ambito...) o dependiendo del tema,
se valorara hacer las publicaciones

MULTILINGUE
Cuando ademas de las dos

Unicamente en euskera. - lenguas oficiales haya que

Nota Enel A . BILINGUE realizar las publicaciones en
n el Ayuntamiento de Donostia L 7 2

/ San Sebastian se establece el criterio de Cuando las publicaciones n:]as,lenguaz se'utlllzara el

que las publicaciones dirigidas al ptiblico sean bilingiies, se utilizara siguiente orden:

infantil y juvenil sean en euskera. este orden: eu-es. eu-es-fr-en.

MEDIDA

Cuando se hagan modelos bilingiies, se utilizaran las
siguientes medidas para resaltar el euskera:

MEDIDA

Cuando se hagan modelos multilingtes,
se utilizaran las siguientes medidas para

1. Cuando las dos lenguas van en una misma hoja: resaltar el euskera:

1. Cuando todas las lenguas van en una

- En el caso de palabras, frases o parrafos, el euskera ira : :
misma hoja:

delante, encima o en letra negrita o mds grande.

Fn la Comunidad Autdonoma del Pais Vasco

- En el caso de palabras, frases o
parrafos, el euskera ird delante o
encimay en letra negrita o mas
grande.

- En caso de columnas, la de la izquierda se reservara
al euskera.

2. Cuando las dos lenguas no van en una misma hoja:

- La pégina derecha para el euskera y la izquierda para

- En caso de columnas, la de la izquierda
el castellano.

se reservara al euskera.
- Medio ejemplar en euskera y el otro medio, en

o . 2. Cuando todas las lenguas no van en
direccion contraria, en castellano.

una misma hoja:
- Como excepcion, cuando el nimero de hojas

sea excesivo, podra publicarse en dos ejemplares
monolingies. En este caso habra que tener en cuenta
los siguientes aspectos:

- En el mismo ejemplar ird el contenido
completo y sequido en cada lengua,
siguiendo este orden: eu-es-fr-en.

Medio ejemplar sera en euskera y el
otro medio, en direccion contraria, en
castellano, francés o inglés.

- Que al menos la mitad de los ejemplares sean
en euskera.

- Que la publicacién en euskera esté en un lugar

o : o Como excepcion, cuando el
visible y accesible para el publico.

numero de hojas sea excesivo,

Y podré publicarse en ejemplares
E monolingdies. En este caso habra
O que tener en cuenta los siguientes
t aspectos:
O - Que la cantidad de ejemplares de la
Q— publicacion en euskera sea, al menos,
S R - proporcional al indice de euskaldunes.
- Que la publicacién en euskera esté
9 EN EUSKERA BILINGUE en un lugar visible y accesible para el
5 Segun el tipo de persona receptora Cuando las publicaciones se e
> (edad, competencias lingdisticas, hagan en bilingiie, se sequira
O sector...) o dependiendo del tema, este orden: eu-es en Navarra
Z se valorard hacer las publicaciones y eu-fr en Iparralde.
C Unicamente en euskera.
[
En @L @Stg d o LENGUA OFICIAL *Nota Presenciasimbolica del euskera: al tratarse de una de las
g ('] m b | to Se utilizard la lengua oficial del lugar, garantizando caralct,erl';t.itcaF» rtnés di§tinti|vas de este territorio, ofrece un valor afiadido
o o la presencia simbdlica* del euskera. €N elambitointernacional
internacional

LSO DELAS TENGUAS: criterios de uso de las lenguas oficiales y de otras lenguas 15



EVENTOS PUBLICOS

EN LA CALLE O EN
RECINTOS CERRADOS

presentaciones y avisos

Criterios



Ble?

EN EUSKERA BILINGUE
Las presentaciones y avisos de Por lo demas, las
eventos en euskera se haran en presentaciones y avisos de
euskera. eventos no verbales (pruebas MULTILINGUE
deportivas, danza...) o de
4 . Cuando ademas de las dos lenguas oficiales
Se valoraré hacer las eventos en castellano se haran . J
presentaciones de eventos no en las dos lenguas oficiales, en haya que realizar las presentaciones en
'’ 7 e re . .
i - mas lenguas, se utilizara el siguiente orden:
verbales (p,ru'ebas deportivas, el siguiente orden: eu-es. guas, 9
danza...) Gnicamente en . eu- es-fr-en.
. ) La plantilla de acomodadores
euskera, seguin el tipo de persona .
. y acomodadoras o de La plantilla de acomodadores y
receptora (edad, competencias o . T
R . recepcion (si los hubiera) acomodadoras o de recepcion (si los
lingiiisticas, sector social que se . . .
saludaran en euskera o en hubiera) saludaran en euskera y en las
represente...) I .
bilinglie: eu, eu-es. lenguas que se decida.
Nota Enel Ayuntamiento de Donostia
/ San Sebastidn se establece el criterio
de que los eventos dirigidos al publico v v
infantil y juvenil sean en euskera. MEDIDA

a) Se designardn presentadoras y presentadores y ponentes con conocimiento suficiente del

La plantilla de acomodadores y euskera

acomodadoras o de recepcion (si
los hubiera) hablaran primero en
euskera, y seguiran en el idioma
que elijan las personas usuarias.

b) Se contrataran acomodadores/as con conocimiento suficiente del euskera.

¢) Dado que los eventos se organizan, por lo general, con mucha antelacién, desde el principio y
durante todo el disefio se detallara el uso de las distintas lenguas y se estableceran los recursos
técnicos y personales necesarios.

Ele?

EN EUSKERA BILINGUE

Segun el tipo de persona receptora Cuando las publicaciones
(edad, competencias lingisticas, sean bilingles, se sequira
sector...) o dependiendo del el siguiente orden: eu-es
tema, se valorara hacer las en Navarra y eu-fr en
presentaciones y los avisos en los Iparralde.

eventos Unicamente en euskera.

MEDIDA v v

a) Se designaran presentadoras y presentadores y ponentes con conocimiento suficiente del euskera.

En la Comunidad Autonoma del Pais Vasco

En Navarra e Iparralde

b) Se contrataran acomodadoras y acomodadores vascohablantes.

c) Dado que los eventos se organizan, por lo general, con mucha antelacién, desde el principio y durante todo el disefio se detallara el uso de las
distintas lenguas y se estableceran los recursos técnicos y personales necesarios.

MEDIDA
Eﬂ @L @StOdO LENGUA OFICIAL Nota uso simbslico del euskera: al tratarse

o . En la medida de lo posible, e e gl
Se utilizara la lengua oficial de una de las caracteristicas mas distintivas

g O m b | tO del Iugar, g arantizando el uso s€ de5|gnaran presentadoras y de este territorio, ofrece un valor afiadido
presentadores y ponentes con en el &mbito internacional.

iNnternaciona L simbdlico del euskera. conocimiento suficiente del euskera.

LSO DELAS TENGUAS: criterios de uso de las lenguas oficiales y de otras lenguas 7



77

IMAGEN
CORPORATIVA

Criterios

MEDIDA

La imagen corporativa, el logo o la marca, sus variantes
Cuando se redacta

y demas elementos (papeleria, sefializacion, rotulacion,

d , K K I en las dos lenguas
etc:) sere acta.ran en euskera o en euskeray castellano, oficiales o més
y, si es necesario, en mas lenguas. lenguas:

- Eleuskeraira

La sefalizacion, rotulacion, etc. se redactara sélo en .
euskera cuando las palabras tengan una grafia similar Sslfe:::’::;i?aaoo
en euskera y castellano y en aquellos casos en los que mas grande.
vayan acompafiados de pictogramas que faciliten su
comprension.

18 LSO DELAS TENGUAS: criterios de uso de las lenguas oficiales y de otras lenguas



