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1
SARRERA

Euskararen erabilera normalizatzeko planaren
testuingurua

Jakina denez, Bilbao Bizkaia Ur Partzuergoaren Zuzendaritza Batzordeak 2006ko
uztailaren 4an onartu zuen Euskal Autonomia Erkidegoko herri administrazioetan
euskararen erabilera normalizatzeko lehen plana, I1I. plangintzaldiaren barruan,

Hirugarren plangintzaldi horretan euskararen erabilera izan zen ardatz nagusia eta
erabilera normalizatzeko plana onartu beharra ezarri zitzaien euskal administrazio
guztiei 86/1997 dekretuaren bidez, hain zuzen ere.

1V. Plangintzaldiak (2008-2012) aldaketa handia ekarri zuen: planifikazio zehatza
jarri zen martxan, euskara ere ohiko lan-hizkuntza bihurtzeko, beti ere, bi
hizkuntza ofizialak maila berean erabiltzeko aukera bermatzeari begira.

V. Plangintzaldia (2013-2017) etorri zen gero, eta helburua euskara ere herri
administrazioetako jarduneko ohiko lan-hizkuntza izatea izan da. Ur Partzuergoan
herritarrekiko euskarazko komunikazioak bermatzen badira ere eta langileak,
gehiago edo gutxiago, euskaraz lan egiteko prest badaude ere, badaude oraindik
zaindu beharreko hutsuneak. Baina argi dago normalizazioren kudeaketan aurrera
egin dela azken plangintzaldi honetan eta horrek euskararen erabileran eragin
handia izan duela, bai zerbitzy hizkuntzari dagokionez, baita lan hizkuntzari
dagokionez ere.

VI. Plangintzaldira iritsi gara, eta plangintzaldi hau euskararen erabilera modu
eraginkorragoan bideratuko duen kudeaketa eredu berriaren plangintzaldia da.
Ardatz nagusietako bat Legeak entitateei ezartzen dizkien eginkizunak betetzea
izango da, herritarren hizkuntza eskubideak bermatzeko. Horretan laguntzeko,
besteak beste, Euskara Planak egituratuko duen marko estandar berria ezarri da
2018an.

Lehen Plana onartu zenetik 11 urte pasatu dira eta hamaika aurrerapen egin dira,
baina kanpo zein barne euskararen erabileran badago oraindik zeregina hizkuntza
ofizialen kudeaketa bikainaren bidean,
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2
INGURUNE JURIDIKOA

Arautegi Orokorra

1982ko azaroaren 24ko 10/82 Qinarrizko Legeak Euskal Autonomi Erkidegoko
herri administrazioetan euskararen erabilera sustatzeko politika arautu zuen; eta
horren arabera:

()

Euskararen erabilera herri-administrazioan — Euskal Herriko  Autonomia
Erkidegoaren lur-eremuan.

Herritar guztiei aitortzen Zzale, Autonomia Erkidegoaren lurraldean, herri
administrazioarekiko harremanetan euskara zein gaztelania erabiltzeko
eskubidea, eta beren aukerako hizkuntza ofizialean hartuak izatekoa.
Horretarako, neurri egokiak hartuko dira eta beharrezko baliabideak
bideratuko dira eskubide hori arian-arian gauzatu dadin bermatzeko.

Lege horren bidez herritar guztiei aitortzen zaie herri-administrazioarekin nahi
duten hizkuntza ofizialean harremanak izateko eskubidea. Eta beraz, herri-
administrazioen betebeharra da eskubide hori ziurtatzea.

Aipatutako legeak oinarri hartuta, 1997ko apirilaren 15eko 86/97 Dekretuak
Euskal Autonomia Erkidegoko herri-administrazioetan ~euskararen erabilera
normalizatzeko prozesua arautu zuen, araubidezko marko orokorra ezarriz:

()

Euskal Autonomia Elkartean dauden herri-administrazioekin — euskaraz
Jjarduteko eskubide 0s0a du berritarrak eta, beraz, eskubide hori bete dadin,
herri-aginteek, nork bere esparruar, euskara zerbitzu- zein lan-hizkuntz
modura normaltasunez erabiltzeko hartu beharreko erabaki guztiak hartuko
dituzte,

Eta 2003ko abenduaren 23ko Kontsumitzaile eta erabiltzaileen Estatutuak zein
ondorengo 2008ko uztailaren leko Dekretuen bidez Kontsumitzaile eta
Erabiltzaileen hizkuntza eskubideak ezarri ziren, non kontsumitzaile eta
erabiltzaileei ondasun efa zerbitzuei buruzko informazioa euskaraz nahiz
gaztelaniaz jasotzeko eskubidea aitortzen zaien. Horren ondorioz, erakunde
publikoek kontsumitzaile eta erabiltzaileekiko harremanetan bi hizkuntza ofizialak
agertzea bermatu behar dute:
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Kontsumitzaileen dekretuaren eraginpeko entitateek ZERBITZU HIZKUNTZA
bermatu behar dute:

Erabiltzaileari zuzenean ematen Zaion edozein informazio, aurrez aurre,
telefonoz edo bide elektronikoz, idatzita nahiz ahoz, euskaraz eta gaztelaniaz
egon behar da: Harrera, seinaleak, Kartelak, errotulu finko eta aldakorrak,
telefono bidezko Jarrajpenak, aurrez aurreko komunikaz,

nikazioak, enpresarenak
diren edo zeharka argitaratutako inprimaki edo katalogoak, kontratuak
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Bilbao Bizkaia Ur Partzuergoak hartutako neurriak

Bilbao Bizkaia Ur Partzuergoari dagozkion Hizkuntza ofizialak erabiltzeko neurriak V.
Plangintzaldian ezarri ziren. Aipatutako arau eta jarraibide horien arabera honako hau
adostu zen:

| ZERBITZU HIZKUNTZA

Erabiltzaileei euskarazko Zerbitzu Hizkuntza bermatuko zaie, bereziki hurrengo arlo
hauetan:

-Idatziko komunikazioetan
-Ahozko komunikazioetan

Horretarako, Erakundearen irudian euskararen presentzia bermatuko da, hurrengo
arlo hauek bereziki zainduz:
-Errotulazioa eta ikus-entzunezkoak

-Argitalpenak, iragarkiak, publizitate kanpainak, prentsa oharrak...
-Jendaurreko ekitaldiak

-Webgune eta Sare sozialen edukia

-Erabiltzaileekiko harrera

LAN HIZKUNTZA

Lan egitean euskararen presentzia handitzeko plangintzak ezarriko dira, arian-arian
euskara lan hizkuntza bihur dadin; bereziki hurrengo arlo hauek landuko dira:

-Hizkuntza paisaia

-Erakundearen barne harremanak

-Baliabide informatikoak

-GGBBen kudeaketa

-Laneko prestakuntza

-Kanpo harremanak (Administrazioa, hornitzaileak, bb)
-Hizkuntzen kudeaketa Kudeaketa Sisteman integratzea
-Kontratazioak

-Barne sustapena




3
PLANGINTZALDI BERRIRAKO GIDALERROAK

VI. Plangintzaldi honetan ere euskararen erabilera indartzea eta areagotzea izango da
helburu nagusia, eta horretarako zerbitzu-hizkuntza zein lan-hizkuntzan dagoen
erabileran aurrerapausoak egiteko ahalegina egingo da. Plangintzaldi berri honen
ardatz nagusia herritarren hizkuntza-eskubideak arlo guztietan bermatzea dela
ahaztu gabe.

Helburu nagusi hori lortzeko, honako gidalerroak jorratuko dira:

Hizkuntza-eskakizunak.

HPS-k orain arteko Hizkuntza-eskakizunen sistema gaurkotzeko asmoa dauka.
Legegintzaldi honetan 86/97 Dekretua eguneratzeko prozesua martxan jarri da, eta
hemendik aurrera normalizazioaren benetako erronka kontuan hartuko da, erabilera
bera. Garai berri honetan ateak ireki behar zaizkio trebetasunaren egiaztapenari eta
Ur Partzuergoan Eusko Jaurlaritzak ezarriko dituen ildoak kontuan hartuko ditugu.

Borondatetik harago.
Hizkuntza eskubideak herritarrenak dira, eta Administrazioaren ardura da eskubide
horiek betetzea. Euskara derrigorrezkoa duen lanpostu batean dagoen langilea prest

egongo da bi hizkuntza ofizialetako edozeinetan lan egiteko, naturaltasunez, beti ere
laguntza jasota, beharrezkoa bada.

Berariazko hizkuntza-prestakuntzaren eta

trebakuntzaren garrantzia.

Euskaraz lan egingo duten langile horiek behar bezala trebatzeko: hizkuntza-
prestakuntza, trebakuntza, zuzenketa-zerbitzua, dokumentu estandarrak, zerrenda
terminologikoak eta abar eskura izango dute.

Euskarazko komunikazioak areagotzea.

Lan-hizkuntzan aurrera egin eta behera egingo dute zerbitzu-hizkuntzan gertatzen
diren hizkuntza eskubideen urraketek.
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Hizkuntza Ofizialak Erabiltzeko Irizpideak.

Erabilera normalizatzeko planen helmuga eta pausoak Hizkuntza Irizpideetan
zehaztuta daude eta horien bidez langile, atal eta sail bakoitzak eskura dauka zein
egoeratan erabili behar dituen bi hizkuntza ofizialak (noiz, zer eta norekin egin behar
duen euskaraz edo gaztelaniaz). Langile guztiek Irizpide horien berri izan behar dute.

Etorri berrientzako protokoloak.

Langile berriak euskaraz lanean hasteko gaitasuna daukate, modu naturalean
gainera; horretarako gurekin lanean hastean hizkuntza-politikan hartutako erabakien
berri eman behar zaie.

Prestakuntza orokorraren garrantzia.

Neurriak hartu behar dira prestakuntza hori euskaraz eskaintzen dela bermatzeko, eta
erraztasunak eman behar zaizkie langileei euskaraz antolatzen diren ikastaroetara
joan daitezen.

Kontrataziorako irizpideak.

Helburua da kontratazio-organo guztiek, kontratuak egitean, bete beharreko
hizkuntza baldintzak derrigorrean sartzea administrazio-kontratuetan eta berariazko
Klausula administratiboen pleguetan; baita baldintza horien betetze mailaren
jarraipena egitea ere.
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OINARRIAK ETA BALIABIDEAK

Aldi berri honen helburu eta erronkei eusteko baliabide sendoak ditugu.

Alde batetik, Hizkuntza Politika Sailak euskara-planak modu sistematizatuan
diseinatzen, jarraipena egiten eta ebaluatzen laguntzeko eratu duen Erreferentzia
Marko Estandar berria daukagu, baita Hizkuntzen Kudeaketarako aplikazio berria ere.

Horien bidez gure Plan Estrategikoaren ardatz, elementu, adierazle eta ekintza
guztien helburuak bideratuko ditugu. Horrez gain, urterik urte Kudeaketa Planak

ezartzeko lagungarria izango da, baita plan bakoitzaren amaieran jarraipena edo
ebaluazioa egiteko ere.

Beste aldetik, gure erakundean badaukagu hizkuntzaren kudeaketaz arduratzen den
antolakuntza egitura eta bere lana baliabide guzti horien kudeaketa, koordinazioa eta
ezarpena bideratzea izango da, horrek guztion inplikazioa dakar.
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Antolakuntza egiturak

Planak jasotzen duena garatzeko eta inplementatzeko ondoko eragileek osatzen
duten azpiegitura ezarri da Ur Partzuergoan:

BATZAR OROKORRA

Alkateek, zinegotziek eta bestelako partaideek osatzen dute, eta honako hauek dira
euren eginbeharrak:
Lanpostu bakoitzari dagokion hizkuntza-eskakizuna eta derrigortasun data onartu.
7uzendaritza Batzordean eta lehendakariarengan berari dagozkion zenbait
eginkizun delegatu.

ZUZENDARITZA BATZORDEA

Lehendakariak, Mahaikideek, Gerenteak eta Zuzendariek osatzen dute eta honako
hauek dira euren eginbeharrak:

Euskararen erabilera plana onartu, eta egoki ikusiz gero azken ekarpenak egin.
Euskararen erabilera normalizatzeko plana garatzeko behar diren baliabideak
jarri.

Erabakiak hartu eta indarrean jartzen direla ziurtatu.

Euskararen erabilera normalizatzeko plana baloratu.

GERENTZIA

Gerenteak osatze

n du eta honako hauek dira bere eginbeharrak:
Euskararen erabilera normalizatzeko planaren koordinatzailea izendatu.
Lan esparru bakoitzeko arduradunak izendatu.

euren eginbeharrak:
Euskararen erabilera normalizatzeko planaren inguruko ekarpenak egip;
Langileen iritziak eta oharrak jasotzen lagundu eta Euskara Batzorde rEjakin
Euskararen erabilera normalizatzeko plana langileei azaltzen lagundu. g,“,a_g}‘:;'f
. Euskara Batzordeko ordezkariak izendatu.




EUSKARA BATZORDEA

Ur Partzuergoko ordezkariek, sindikatuetako ordezkariek eta aholkularitza teknikoko
ordezkariak osatzen dute eta honako hauek dira euren eginbeharrak:

Adostutako ekintzen betetze-maila ezagutu,

Ekintza zuzentzaileak proposatu.

Jarraipena egin.

Lan esparruetako eta langileen proposamenak eta iradokizunak aztertu,
Prestakuntza planaren garapenaren eta gorabeheren berri izan.

Euskara eskoletarako irizpideak betetzen ez dituen langileekin jarraitu beharreko
jokabidea erabaki.

KOORDINATZAILEA

Honako hauek dira bere eginbeharrak:
Helburuak betetzen direla ziurtatu,
Kexa, iradokizun eta ohar guztiak jaso eta ekintzaren arduradunari transmititu.
Euskara Batzordean parte hartu,
Euskararen erabilera normalizatzeko planaren berri eman.
Euskararen erabilera normalizatzeko planean inplikatutako eragileekin koordinatu.
Behar diren baliabideak eskura jarri,
Ekintzak martxan jartzeko ekintzen arduradunekin koordinatu.

HIZKUNTZA NORMALIZATZEKO AHOLKULARITZA TEKNIKOA

Honako hauek dira bere eginbeharrak:

Eskatzen zaion quztietan Euskararen  erabilera normalizatzeko  plana
inplementatzeko orduan aholkularitza teknikoa eman.

Jarraipenean aholkularitza teknikoa eman.
Ekintza zuzentzaileak proposatu.
Txosten teknikoak egin.

Ur Partzuergoaren eskariz organo ezberdinekin koordinaty (Euskaltegiak,
Hizkuntza Politikarako Sailburuordetza, HAEE...)




Planaren EME berria eta Hizketa Aplikazio berria

HPSk erabilera plan eredu bat diseinatu du VI Plangintzaldi honetarako, eta
Euskararen Kalitatearen Ziurtagiria den Bikain ziurtagiriaren Erreferentzia Marko
Estandarrekin (EME) lerrokatuta dago.

Eredu berria Herri-administrazioetarako eredu bateratua da eta bidea eman digu epe
luzeko planifikazioa (plan estrategikoa) eta epe laburrekoa (kudeaketa plana) egiteko,
HPSk diseinatutako Hizkuntzen Kudeaketarako HIZKETA aplikazio berriaren bidez.

Hurrengo hau da Erreferentzia Marko Estandar berriari dagozkion ardatzak eta
horietako bakoitzean ezarri diren lehen mailako elementuak:

1. Ardatza: ZERBITZU HIZKUNTZA

iz |H I

1. elementua; Erakundearen irudia
2. elementua: Bezeroekiko eta herritarrekiko harremanak

5. Ardatza: LAN HIZKUNTZA =

3. elementua: Barne komunikazioa eta lan tresnak
4. elementua: Pertsonen Kudeaketa
5. elementua: Kanpo harremanak

6. elementua: Kudeaketa Sistema

11



5
EUSKARAREN ERABILERA
NORMALIZATZEKO PLANA

Eragin eremua

Plan honen eragin eremuak Bilbao Bizkaia Ur Partzuergoa hartzen du, honako
ataletan banatuta:

. Gniratazio
podariordatza

Eragin epea

Apirilaren 15eko 86/1997 Dekretuaren 5. artikuluak ezartzen duenaren arabera, 5

urteko plangintzaldia ezarti dugu (2018-2022), eta, 2022ko abenduaren 31n
amaituko da.
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Planaren xedea

Gure xedea da Ur Partzuergoak herritar guztien hizkuntza eskubideak bermatzea, eta,
horretarako aurrerapausoak egingo dira bi hizkuntza ofizialetan normaltasunez lan

egiteko.

Helburu orokorrak

Planaren Xedea betetzeko asmoz, helburu orokor hauek ditugu:

e Herritarrekiko ahoz zein idatzizko harremanetan bi hizkuntza ofizialak
erabiltzeko aukera bermatzea.

e Zerbitzu Hizkuntzan bi hizkuntza ofizialen presentzia bermatzea, euskarari
lehentasuna emanez.

e Euskararen ahozko erabilera areagotzea, herritarrekiko erabilera bermatuz eta
barruko lan harremanetan erabilera handituz.

e Langileek hizkuntza irizpideak  betetzearen garrantzia bereganatzeko
sustapena egitea eta horretan eragiteko baliabideak eskaini.

Planaren parte-hartzaileak
Erantzukizun komunikatiboa duten langile guztiek parte hartuko dute planean.
Hau da:
e Herritarrekin ahozko edo idatzizko komunikazioa dutenak (zerbitzu-hizkuntza).

e Erakundearen barruan zerbitzu klabeak eta transbertsalak ematen dituztenak
(lan-hizkuntza).

e Beste administrazioekiko harremanetan jarduten dutenak (harreman-
hizkuntza)

Derrigortasun-datak

86/1997 Dekretuak gure erakundean zenbat lanpostuk izan behar duten
derrigortasun-data ezarrita arautzen du. Horren arabera, Biztanleriaren eta
Etxebizitzen Estatistikan euskararen ezagutza-mailari buruz jasotako datuetatik

Derrigorrezko soziolinguistikako Indizea ateratzen da. Zaen drongg s
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44,54 da; eta horrek esan nahi du gure langileen %45ak derrigortasun data ezarrita
izan behar duela.

Beraz, Erabilera Plana hau onartu den momentuan indarrean dagoen 359 Langileen
zerrendatik 160 lanpostu daude gaur egun hizkuntza derrigorrezkoa den betetze
mailan.

Bestalde, hizkuntza-eskakizunen betetze mailari dagokionez, 205 lanpostuk betetzen
dute dagokien eskakizuna, %57 alegia.

Beraz, apirilaren 15eko 86/97 Dekretuan ezarritako helburu mailakatuekin bat etorriz,
VL. Plangintzaldian ere, 1. helburu mailakatua betetzeaz gain, 2. helburu mailakatua
betetzea dagokio erakundeari:

1. helburu mailakatua

Erakundeak derrigorrez bete beharreko indizea %0tik %25era bitartekoa denean:
Herritarrari zerbitzua euskaraz eskaini beharko zaio bai ahoz, bai idatziz eta,
horretarako, jendaurreko administrazio-atal elebidunak jarriko dira gazteriarekin
harreman zuzena eta ohikoa duten ataletan eta, pixkanaka, erakundeak Euskararen
erabilera normalizatzeko planean horrela ezarrita badago, euskara erabiltzeko
mikroplanak ere egingo dira gizarte-mailako administrazio-ataletarako.

5. el B Akt

Erakundeak derrigorrez bete beharreko indizea %25etik %45era bitartekoa denean:
1. helburu mailakatuaz gainera, administrazio-atal elebidunak jarriko dira gizarte-
izaerako ataletan eta, pixkanaka, erakundeak Euskararen erabilera normalizatzeko
duen planean horrela ezarrita badago, euskara erabiltzeko mikroplanak egingo dira
maila orokorreko administrazio-ataletan ere.

Apirilaren 15eko 86/1997 Dekretuan jasotzen da administrazio-atalen sailkapena. Hona
hemen:

¢ Jendaurreko atala: beren zeregin nagusia, ahoz zein idatziz,
herritarrarekiko harremanetan oinarritzen denean.
o Gizarte-izaerako atala: herri-administrazioaren harreman-sareak oso
nabarmenak eta bereziki gizarte-mailakoak direnean. o Luzapos,
e Atal Orokorra: bere zeregin nagusia batez ere administrazio barru (
alorrean gertatzen denean. S 2\
o Atal Berezia: atal berezitzat joko dira bitarteko eta baliabi eak ol
eskaintzen dituzten atal zein zerbitzuak. Gehienetan, eskuz egindakd, " e v




lanak burutzen dituzte,
kontserbazio-lanetan, obra, garbi
teknikoak burutzen dituzte instalakuntza zein ekipoen,

antzekoen mantentze- eta kontserbazio-zereginetan.

Irizpide horietan oinarrituta, Ur Pa

honako administrazio-atalen sailkapena egin da:

jendavireko atalak:

Gizarte atalok

Atal-orokornak:.

besteak beste, eraikinen mantentze- eta
keta eta abarretan edo, bestela, lan
laborategi eta

rtzuergoan egungo organigramaren arabera

Atal bereziak=

Bezeroekiko Giza Baliabideen Ur Hornikuntzako Proiektu
Harremanetarako Gerentzia 7uzendariordetza eta Obren
Departamentud zuzendariordetiza
Zerbitzu Juridiko eta saneamenduko Proiekiu
Presidentea Administratiboen eta Obren
Zuzendariordetza Zuzendariordetza
_Merkotorn‘zo Stel Informatikako Aktiboen Kudeaketako
Kalitatearen Kudeaketa . .
f Zuzendariordetza zuzendariordetza
Zuzendaritza
raunkortasun,
Lurzoruaren kudeaketa Kontu-hartzailetza Tekonologia eta
Departamentua Nagusia Berrikuniza
Zuzendariordetza
Kontratazio Akh:;e&::dzgzitocko Laborategiko
Zuzendariordetza P Zuzendariordetza

Zuzendaritza

Zerbitzu ekonomiko eta

Ur hornikuntzaren

Finantzarioen Ustiapenerako
Zuzendaritza Zuzendariordetza
Zerbitzu Teknikoen Scne'dmenduoren
. Ustiapenerako
Zuzendaritza .
Zuzendariordetza

Akiiboen Kudeaketako
Zuzendariordetza

Plangintzaldi honetan, beraz,

izateko:

Kontratazio

Zuzendariordetza

Plan estrategikoa

Plangintzaldi bakoi
Plan estrategikoan
eta lortu nahi diren

tzaren hasieran bezala, Erabilera
gure erakundean Euskararen Era

emaitzak adosten ditugu.

Lurzoruaren kudeaketa Departamentua
Bezeroekiko Harremanetarako Departamentua
Merkataritza eta Kalitarearen Kudeaketa Zuzendaritza

Planaren plangintz Ql osofakg .
bilera Normalizatzekg helburugk =

hurrengo atal hauek sailkatu dira administrazio atal-elebidun

L [

ok

s iy i
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Plangintzaldi berriaren "Abiapuntua” aurreko plangintzaldiaren amaierako datuek
osatzen dute. V. plangintzaldiaren informazioa aurreko EME egituraren arabera jaso
zen, eta datu horiek VI. plangintzaldiari dagokion EMEren arabera jaso behar izan dira
orain. Hizkuntza normalizatzeko aholkularitza teknikoak eta Euskara Koordinatzaileak
abiapuntuaren proposamena aurkeztu dute Euskara Batzordean eta batzordekideen
ekarpenekin azken datuak adostu dira.

Jarraian 2018-2022ko Plan estrategikoaren Ardatzak, elementuak eta adierazleak jaso
dira, bakoitzari dagokion helburuarekin. Adierazle bakoitzean 2018ko “Abiapuntua”
eta 2022ari begirako “Aurreikuspena”-ren portzentajeak azaltzen dira.

1. Ardatza; ZERBITZU HIZKUNTZA

Euskararen presentzia eta erabilera indartzea herritarrekiko ahozko eta idatzizko
harremanetan, herritarren hizkuntza eskubideak bermatzeko.

ERAKUNDEAREN IRUDIA
Jendaurreko guneetan jarrera proaktiboa erakustea herritarrei euskara erabiltzera
gonbidatzeko.

Errotulazioa eta ikus-entzunezkoak
Jendaurreko errotulazioa eta ikus-entzunezkoak euskaraz ere egotea.
e Errotulazioa eta ikus-entzunezkoak

RIAP i 3 i r A

EUSKARA ELEBITAN |GAZTELERAZ| EUSKARA ELEBITAN |GAZTELERAZ
0 98 2 0] 100 0

Marketina, publizitatea eta jendaurreko ekitaldiak
Marketinean, publizitatean eta jendaurreko ekitaldi guztietan euskararen presentzia
eta erabilera, era batera edo bestera, bermatzea.

e Argitalpenak, iragarkiak, publizitate-kanpainak, prentsa-oharrak eta

paper-gauzak

D18 i
EUSKARA ELEBITAN |GAZTELERAZ| EUSKARA ELEBITAN |GAZTELERAZ

0 100 0 0 100 0
e Jendaurreko ekitaldiak

RIAP A AUIRR D A

018 ()

EUSKARA ELEBITAN |GAZTELERAZ| EUSKARA ELEBITAN |GAZTELERAZ

¢ Herritarrari begira antolatutako ikastaro eta jarduerak &

ABIAPUNTUA Al AURREIKUSPENA
2018 e 2022

0 40 0 0 100 e




EUSKARA | ELEBITAN |GAZTELERAZ| EUSKARA ELEBITAN |GAZTELERAZ
0 90 10 0 100 0
Ingurune digitala
Webgunean edukiak euskaraz ere egotea.
e Webgunearen edukia
D18 {
EUSKARA | ELEBITAN |GAZTELERAZ| EUSKARA ELEBITAN |GAZTELERAZ
0 100 0 0 100 0

HERRITARREKIKO HARREMANAK

Zerbitzuetan euskararen erabilera indartzea eus

herritarra euskaraz artatua izan dadin.

karaz egiteko hautua egin duen

Herritarrekiko harreman idatzia serbitzua eman edota produktua
eskaintzeko orduan.
Herritarrekiko harremanetarako idazkiak euskaraz ere egotea.
e Idatzizko harremanak
4 §
EUSKARA | ELEBITAN |GAZTELERAZ| EUSKARA ELEBITAN |GAZTELERAZ
0 100 0 0 100 0
o Euskarazko eskaerei euskaraz emandako erantzunak
§ 1
FUSKARA | ELEBITAN |GAZTELERAZ| EUSKARA ELEBITAN |GAZTELERAZ
0 100 0 0 100 0
Herritarrekiko ahozko harremana zerbitzua emateko orduan.
Herritarrekiko harremanetan ahozko arreta euskaraz ere egitea
e Harrera
§ )
EUSKARA GAZTELERAZ EUSKARA GAZTELERAZ
80 20 100 0
e Telefonoz, on line eta aurrez aurre burututako ahozko
harremanak
v s darrg,
EUSKARA GAZTELERAZ EUSKARA GAZTEYERAZ o,
z A
80 20 100 pg g,, o
'DN.J- at

01y, N
‘JE’]JUDD e
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o Euskarazko eskaerei euskaraz emandako erantzunak

| RN D A

EUSKARA GAZTELERAZ EUSKARA GAZTELERAZ
100 0 100 0

2. Ardatza: LAN HIZKUNTZA

Euskararen erabilera areagotzea lan harremanetan.

BARNE HARREMANAK
Komunikazioan eta lan-tresnetan euskara ereohikotasunez erabiltzea.

Lanari lotutako hizkuntza-paisaia
Bulegoko materialak, paper gauzak, kafe-makinak etab. euskaraz egotea.
e Lanari lotutako hizkuntza-paisaia

RIAD A ) xJe )

)18 |

EUSKARA ELEBITAN }GAZTELERAZ| EUSKARA ELEBITAN [GAZTELERAZ
10 80 10 10 20 0

Barne harremanak idatziz
Idatzizko komunikazioetan euskararen erabilera areagotzea.
¢ Informaziorako edota komunikaziorako tresnak

AP i A RD '

EUSKARA | ELEBITAN |GAZTELERAZ| EUSKARA | ELEBITAN GAZTELERAZ
0 100 0 0 100 0
¢ Lan-bileretako idatziak

EUSKARA | ELEBITAN |GAZTELERAZ| EUSKARA | ELEBITAN GAZTELERAZ
0 5 95 0 5 95
¢ Erakundearen barne harremanetarako idatziak

RI1AWH 3

FUSKARA | ELEBITAN |GAZTELERAZ| EUSKARA | ELEBITAN |GAZTELERAZ|.
| 10 10 80 15 15 | e,




Barne harremanak ahoz
Ahozko komunikazioetan euskararen erabilera areagotzea.
o Erakundearen barruko lan-bileretako ahozkoak

ARIAP 3 £ Ly £ [ b

EUSKARA GAZTELERAZ EUSKARA GAZTELERAZ
2 96 2 96

e Erakundearen barruko telefonozko harremanak

RIAV ) A R K . a

D18 [

EUSKARA GAZTELERAZ EUSKARA GAZTELERAZ
20 80 25 75
o Erakundearen barruko aurrez aurreko harremanak

EUSKARA GAZTELERAZ EUSKARA GAZTELERAZ
30 70 40 60

Baliabide informatikoak
Euskarri informatikoen euskarazko bertsioa ere egotea eta horiek erabiltzen direla
sustatzea

e Euskarazko bertsioen instalazio-kopurua

ABIAPUNTUA | AURREIKUSPENA
2018 Bl o 2022

i SRR =2
Euskarazko bertsioen erabilera

ABIAPUNTUA AURREIKUSPENA
2018 el 2022
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PERTSONEN KUDEAKETA
Pertsonen kudeaketan eta prestakuntzan euskararen erabilera indartzea.

Pertsonen kudeaketa

Euskararen ahozko eta idatzizko erabilera areagotzea giza baliabideen kudeaketan.
e Pertsonen kudeaketa

EUSKARA ELEBITAN |GAZTELERAZ| EUSKARA ELEBITAN |GAZTELERAZ
0 80 20 0 80 20

Laneko prestakuntza
Euskarazko prestakuntzaren eskaintza areagotzea eta eskaera sustatzea.
e Laneko prestakuntza

RIAP f

D18 {

EUSKARA | ELEBITAN |GAZTELERAZ| EUSKARA | ELEBITAN |GAZTELERAZ
0 5 95 0 5 95
o Jkastaroen kudeaketa

EUSKARA ELEBITAN |GAZTELERAZ| EUSKARA ELEBITAN |GAZTELERAZ
0 90 10 0 90 10

KANPO HARREMANAK
Euskararen erabilera areagotzea kanpoko erakundeekiko harremanetan.,

Administrazioa

Euskararen erabilera areagotzea herri administrazioekiko harremanetan.
o Idatzizko harremanak

N
Fi

EUSKARA | ELEBITAN |GAZTELERAZ| EUSKARA | ELEBITAN |GAZTELERAZ
L 0 100 0 0 100 0
¢ Ahozko harremanak 5110 ZUzen o
» AP + » .\\‘
D 1 ArY
1..‘,1
EUSKARA GAZTELERAZ EUSKARA GAZTELERAZ '
60 40 60 49




Erakunde pribatuak:

finantza-entitateak, produktu-zerbitzu-—hornitzaileak...

Euskararen erabilera areagotzea hornitzaileekiko harremanetan.
¢ Idatzizko harremanak

FUSKARA | ELEBITAN |GAZTELERAZ| EUSKARA | ELEBITAN |GAZTELERAZ
0 40 60 0 40 60
e Ahozko harremanak
) ]
EUSKARA GAZTELERAZ EUSKARA GAZTELERAZ
20 80 20 80

Bestelako harremanak: aliatuak, erakunde kolaboratzaileak, etab.

Euskararen erabilera areagotzea gainerako harremanetan.

¢ Idatzizko harremanak

>
. AY

N

FUSKARA | ELEBITAN |GAZTELERAZ| EUSKARA | ELEBITAN |GAZTELERAZ
0 20 80 0 20 20
e Ahozko harremanak
D18 1
EUSKARA GAZTELERAZ EUSKARA GAZTELERAZ
20 80 20 80
KUDEAKETA SISTEMA

Euskararen kudeaketa aurreratua bermatzea.

PERTSONAK: Hizkuntzen kudeaketa langileen kudeaketan integratzea
Hizkuntzen kudeaketa langileen kudeaketan integratzea.

ABIAPUNTUA

2018

Guztira egiaztatutako langileen hizkuntza eskakizunak




Erakunde ordezkarien hizkuntza gaitasuna

ABIAPUNTUA AURREIKUSPENA
2018 2022

%40 %40

e Langile eta erakunde ordezkarien parte hartze aktiboa erabilera
planeko ekimenetan

ABIAPUNTUA AURREIKUSPENA

2018 2022

%60 %65

ESTRATEGIA:
Hizkuntzen kudeaketa kudeaketa-sistema orokorrean integratzea
Euskararen kudeaketa erakundearen kudeaketa orokorrean txertatzea.

e Kudeaketa planaren jarraipena zuzendaritza batzordeak egitea

ABIAPUNTUA  AURREIKUSPENA
2018 2022

%20 T %20
e Erakundearen kudeaketan euskararen kudeaketak duen
txertatze~-maila

| ABIAPUNTUA | AURREIKUSPENA
2018 '

%20 | o %20
o Euskara sortze hizkuntza

ABIAPUNTUA: | | AURREIKUSPENA
2018 S tan)

e il o

e Dokumentuen estandarizazioa

ABIAPUNTUA - "AURREIKUSPENA

2018

%5 : ; EEST o




HERRITARRAK eta ZERBITZUA:
Hizkuntzen kudeaketa herritarrekiko harremanen kudeaketan eta
zerbitzuen garapenaren kudeaketan integratzea
Erakundeko zerbitzuen prozesuetan hizkuntza txertatzea.
e HOEIen betetze maila

ABIAPUNTUA" AURREIKUSPENA
2018 2022

%80 ' %100
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- 6
HIZKUNTZA IRIZPIDEAK

Bilbao Bizkaia Ur Partzuergoko zuzendaritza taldeak V. Plangintzaldiko Erabiiera
Planean jaso ziren "Hizkuntza irizpideak” 2013ko abenduan onartu zituen.

Hizkuntza irizpideen bidez hizkuntza ofizialen erabilera zehazten da, eta hurrengo
arlo hauetan hizkuntza ofizialak nola erabili jasotzen da:

Idatziko komunikazioak
Ahozko komunikazioak
Komunikazio informatikoak
Langileentzako prestakuntza
Kontratazioak




Idatzizko komunikazioak

Inprimakiak .

Ur Partzuergoak erabiltzen dituen inprimaki, idatzi eta plantilla guztiak euskaraz eta
gaztelaniaz idatzita egongo dira.

Hitzak elkarren ondoan badatoz, jarri aurretik edo gainetik euskarazkoa, eta
nabarmendu letra handiagoa edo lodia erabiliz, edota letra etzana erdararentzat utziz.
Esaterako:

C ; Bilbao Bizkaia Ur Partzuergoa
Consorcio de Aguas Bilbao Bizkaia

Edota
Erabiltzailea / Usuarios

Testuak bi zutabetan ematen badira, utzi ezkerrekoa euskararentzat. Bi hizkuntzetan
letra zuzena (normala) erabili. Testutik kanpoko osagai komunak (hartzailearen
datuak, helbideak, igortzailearen zehaztasunak...) edota berak eskatutakoak euskara
hutsez eman daitezke. Esaterako:

2 @
Oiap1p 130t 2
_____.-—-—"/
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Bilbao Bizkaia Ur Partzuergaa
Consorcio de Aguas Bilbao Bizkaia
Udal Serapk, § 4

A

BEZEROAR! LAGUNTZEKO TELEFONDA
TELEFONO OE ATENCION AL CLIENTE
944.87.31.67
www consorelodeaguas.com

Biibao 20030k0 azamaces 132
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Testuaren bolumenagatik hizkuntza biak orrialde bakar batean ematea zaila ikusten
bada, bi orrialde erabiliko dira, batean euskaraz eta bestean gaztelaniaz. Esaterako:
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Jakinarazpenak

Langile guztiei paperean zein emailetan bidalitako komunikazioetan (gutunak,
jakinarazpenak, oharrak...) goian azaldutako irizpideen arabera euskara eta
gaztelaniaz erabiliko dira.

ﬁfrotulazioa

Kanpoko nahiz barruko errotulazioa euskaraz eta gaztelaniaz agertuko da.
Errotuluetako testuak euskara hutsean idatziko dira kasu hauetan:

o Hitzek euskaraz eta gaztelaniaz antzeko grafia dutenean (Informazioa,

txatarra...)
« Esanahia argitzen duen piktograma batez lagundurik dagoenean.

Komunak

Argitalpenetan, triptikoetan edota antzerakoetan zenbait jokabide hobesten dira:

Testua zutabetan, ezkerreko zatia euskaraz eta eskuinekoa gaztelaniaz. Esaterako.
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Organigrama / Organigrama

Batzar Nagusia / Asamblea General '

Zuzendaritza Batzor

dea / Comité Direclivo J

Presidentzia / Presidencia

Gerentzia / Gerencia [

Antolakuntza |
Organigacion

Zerbrtzuak ‘ Zerbitzu Teknikoak | Ustiapen Zerbitzuak
Sericios Economico- Servicns Tecrucos Savicon de Explotacion j
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Alde batean euskara eta bestean
kartazalean sartzerakoan: kartazala
irakurtzen den lehena.

gaztelaniaz emango da. Kontuz ibili orria
irekitakoan euskarazkoak izan behar du

uzeng

r?;;'{::‘

Zati batzuk euskaraz eta besteak gaztelaniaz. Esaterako:

uergoa
Bilbao Bizkaia Ur if‘_afluiv g |
ConednCio g Lol B2 ,



Certificacion
de calidad

£l Departamento de Gestion de Abonados
del Consorcio de Aguas ha recibido e} certifica-
do de calidad IS0 9001:2000. Este certificado da
constancia de las actuaciones emprendidas, en
profundidad y a large plazo, para mejorar el
nivel de calidad de los servicios ofrecidos a los
usuarios dentro de las actividades de la Gestion
de Abanados, asegurando e} cumplimiento de
todos los requisitos legales, feglamentos, nor-
mas y especificaciones vigentes al respecto.

£| objetivo del sistema de calidad es suminis-
trar a todos los usuarios del Consorcio de Aguas
servicios Gue en todos los casos cumplan con
creces las espetificaciones y requisitos soliciya-

?.
==
(=

t

5 dos por ellos.
i == ———— —
£ ]| o - - = B!
Ezagutu ezazu hurbiletik Ur Partzuergoa
Aurreko zenbakian jakinarazi genuenez,  tzen den Unibertsitateko Sifoia dira hisitatu
Ui Partzuergoak “Ate lrekiak™ programa ahat 1zango dituzun Partzuergodren gune
dauka abian, eta horti esker, aukera ematen enblematikoenetako batzuk [nteresa badu-
da Hornikuntzako Sistema Nagusia eta  zu, doaneko bisita gidatua eska dezakezu t
saneamenduko Osoko Plana hurbiletik eza- 94.487.31.69 telefono zenbakia deituz — -
gutzeko Galindoko (Sestao) Hondakin Uren edo visitas@consorciodeaguas.com hel
Araztegia edo Itsasadarraren azpitik 1garo-  bidera idatziz i
. {x Pa Zutng
‘D%Cﬂllg?aﬁ% \’ Deusiuka Zutiia
L EEE R
= i =
. T
_i Hemengo hauek Bilbac Bizkais Ut Partzuetgoa osatzen duten Bizkaiko 54 uda
sk dira Baita, Eusko Jaurlaritzaren ordezkari hat eta beste bat Bizkako Foru
Aldundikoa ere Batzar Nagusiaren parte dira san Vicente, 8. Edificio Albial=4*
Abarmtoy Berango lgorre Mung:a Ugaa- A8001 Bilbao {Bizkala)
Ciervana Bilbiao lurreta Muskiz Mirababes
Alonsoteqr Derio lzurtza Ortuelle Urduliz Tfno:94.437.31.00
Arantzazit Durargo Larrabetzu Plentria Zakfibsar
Areatza Erandio Laukiz Portugalete Zalla ' Fax. 444823130
Artea Eixebarri Lewa Santuriz: Zamudio - k:
Artigoriaga Galdakan Lemoa Sestao Zzratama Www.cansorciodeaguas.com
Balmaseda Gamiz-Fika Lemoiz Sondika Zeanurt B L
Barakalio Getlxo Lezama Sopeiana Zierbena
Barrika Gordexola Low Trapuagaran BEZEROEN TELEFQROA
i Basauri Gorliz Madnaria Uhidea TELEFOND.DE ATENCION AL CLIENTE
L Bedia Guenes Morga

=

| 5 Estos son 1os 54 Municipios de Bizkaia que forman parte del Consorao de Aguas
8] Bitbao Bizkaia. Asimismo, tambien forman parte de la Asamblea General un repre-
sentante del Gobierno Vasco y la Diputacion Foral de Bizkaia

e e s

04.487.31.87 S

Testua luzeagoa bada orrialde des
txostenaren aurrealdean euskarazkoa eta atzealdean,

Esaterako:

berdinetan ere eman daiteke, libur
buruz behera,
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Tresneria erosi behar denean, makinetako botoiak eta agerian agertzen den
gainontzeko informazioa ele bitan izango dela baldintza pleguan agertzea aztertuko
da, gorago aipatu diren irizpideen arabera.

Ahozko komunikazioak

Bezeroei laguntzeko telefonoa hartzen dutenek horrela hartuko dute telefonoa:

“Ur Partzuergoa, egun on / arratsalde on”

Telefonoa hartzen duenak, jarraian, bezeroak erabilitako hizkuntza berean
erantzungo du. Langileak, hau egiteko gaitasun nahikorik ez badu, “/txaron apur bat
mesedez, oraintxe erantzungo dizugd” erantzun eta deia zerbitzua euskaraz eman
ahal duen lankideari pasako dio.

Consortd Us A0 S !
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Aurrez aurire

Telefonoz den jokabide bera izango da, euskaraz erantzuteko gaitasuna izan ezean,
langileak holako bat erantzungo dio bezeroari “Mesedez, joan zaitez nire lankide
horrengand’

Hartzaile jakinik ez dagoenean

Megafonia, erantzungailu automatikoak eta holakoen bidez emandako ahozko mezuak
euskaraz eta gaztelaniaz emango dira esandako hurrenkeran. Eman beharreko mezua
luzea bada esaldika egingo da: euskara-gaztelania, euskara-gaztelania

Eki ldi publikoetan

Erakundearen kargudun eta langile elebidunek euskararen erabilera bermatuko dute
ahozko jardunean eta ekitaldietan, erakundean duten kargu edo lanpostuagatik
badihardute.

Erakundeak, ahal den guztietan, halako ekitaldiak bideratzeko izendatuko dituenak
hizkuntza-gaitasun egokia izatea bermatuko du eta ezinezkoa den kasuetan idatzizko
oinarria erabiliko da ahozkoaren lagungarri.

Komunikazio informatikoak

Programa informatikoetatik irteten diren inprimakiak ele bitan izango dira
dokumentazio idatzian azaldutako irizpideen arabera.

Programa estandarrak

Merkatuan euskarazko bertsioa den guztietan erabiltzailegaien artean horren berri
eman eta bere erabilera sustatu egingo da.

Beste aplikazioak

Neurrira egindako aplikazio informatikoak, Web gunea eta intraneta: oro h
hizkuntza aukera emango da hasierako pantailan. Esaterako:
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Gainontzeko pantaila guztietan hizkuntzaz aldatzeko aukera ere agertuko da.
Esaterako:

ﬁ_x Bilbao Bizkaia Ur Partzuergoa

Consorcio de Aguas Bifoao Bizkaia
NORTZUY GARA?
ARMIDIA:
URAREN ZIKLDA- :
sﬁn-nm_ml:_n:r(nzp_ APREYA
mmfnu.u_l_x-;m . f
: TZRILEAX & L12ITAZIONK:
CKOMUNIEAZIOA ETA PRENTSA
HILTTAE Ih5TAL

|
1
1
i
1
i
3

hasines s bezeroarentzako anata

Bezeroarentzako urreta
Bitbao Bizkuia Ur Partzueryoa

Bulego Birtuala ety
se-Factura

| tota gurtiatako sragiketak, - ifsurkata lllmlna' SET § Parzuergoko  halbldenk
&Qéko aukera amaten du  enpresen rame esanpuratsuenak jno!nn

3 {bezeroan konbatarioa, || hitagamien ewegistroa o ditu " {egolza, ai
Kontsultak; faktua ' kamunihatios ahalbidetren © pmgurish - sth b s
alaktranikoen 1 du omentzialak),
tatamandua..,)

Gava Hau Sarty

Jer efu norantzal du ! hge?

Dituen atalen bitartez, ur homidurarekin, handskin urak Jasotzeko rerbitruarehin, fahtura
elektronikoak eregistratu ata jasolzearckin ata isurpenen datuen Kemmunibazioareh
edazionatutake kontsulta ete kurlle.keta gurtisk egin daitezke Hcdu hanetan. infarmazioa
@skura Jari nahi da ets erabiltzaleak Jend tzake tarak foan bahar
izates salhestu nahi da,

Partzuergoka zentrork esanguratsuenan (ur-tratamanduasn dagezkionak eta bezercaimnizako
arretmako zentrosk) zerrends ere badaga

Ur Fartzuergas @ 2006 Altvs 1 erakins. San l‘-tente e, bilbac (Sirk ais)
Eskubide gurtiak enesechativin Tulafanba: & 54 § 02 307 31 00 F $-34 / 6¢ 40?11 10

[ea

..M

Bilbao Bizkad Ur rax
Cograts = (8 A



Ordenagailua

Ukimenezko pantailak, PC edo beste edozein pantaila mota izanda, informatikarako
aukeratutako irizpideak betetzen direla bermatuko da, horren betebeharra baldintza
pleguan agertuz.

Langileentzako prestakuntza

Arian-arian ikastaroak euskaraz egiteko eskaintza ugarituz joango da hizkuntza-
gaitasun nahikoa duten langileentzat.

Prestakuntza-eskaintza guztietan beren beregi aipatuko da langileak ikastaroa zein
hizkuntzetan jaso nahi duen.

Kontratazio administratiboak

Kanpoko enpresa batek kontratu bidez emandako jarduerak edo zerbitzuak
Partzuergoak berak emanak izango balira bezala jasotzeko eskubidea aitortzen zaie
herritarrei.
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