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1 Introducion

A Lifia do Galego é un servizo gratuito ofrecido pola Mesa pola Normalizacién Lingiiisti-
ca dirixido a toda a poboacién que atende consultas sobre dereitos lingiiisticos e trami-
ta queixas cara as institucions, empresas etc, que os vulneran; asi como parabéns para
quen dea pasos cara a garantir o dereito a vivir en galego.

Moitas e moitos galegofalantes contindan a considerar normal a exclusién do seu idio-
ma e iso é algo que queremos axudar a mudar, porque cando a poboaciéon non é cons-
ciente dos seus dereitos, existe un déficit democratico que compre corrixir.

Aidea de que hai dereitos lingiiisticos en Galiza, tanto individuais como colectivos, non
estd asentada, canto mais nos territorios onde nin sequera tefien recofiecemento legal
estes dereitos. Coa Lifia do Galego quérese afortalar o obxectivo de dar cobertura e am-
paro as persoas as que se lles impide desenvolver a stia vida na lingua propia do pais.

Cando unha persoa chama, escribe ou envia unha queixa a través da App, abrese un ex-
pediente na base de datos ao que se lle asigna unha numeracion para lle poder facer o
seguimento. A Lifia do Galego garante a completa confidencialidade das persoas que a
utilicen, mais en ningun caso tramita queixas anonimas.

Alén de tramitarmos cada queixa ante as institucions, entidades ou empresas pertinen-
tes, son a base de gran parte das denuncias publicas que facemos desde a Mesa. Asi mes-
mo, as denuncias recibidas serviron para a elaboracién de informes e relatorios presen-
tados a diversos organismos, entre os que destacaron o Consello de Dereitos Humanos
da Organizacién das Naciéns Unidas ou os respectivos comités de expertos do Consello
de Europa para a Carta europea das linguas rexionais ou minorizadas ou o Convenio
Marco das Minorias Nacionais.

As queixas presentadas neste informe son unha minima parte das discriminacidns e vul-
neracidns de dereitos que acontecen todos os dias e que en moitos dos ambitos sinalados
son sistematicas.

Esta normalidade da exclusion do galego é mostra da consideracion de inferioridade do
galego e das persoas que o utilizan. Convértese a nosa lingua nun accesorio prescindibel
e obrigasenos literalmente a prescindir dela para acceder a servizos basicos.

Este informe pretende contribuir & eliminacidon deste prexuizo tan estendido e ampa-
rado pola propia administracion (Xunta de Galiza, administracion xeral do Estado, ou
administracién local). E alarmante que quen ten obriga de garantir o respecto dos derei-
tos lingiiisticos da cidadania encabece a lista de queixas, sendo non s6 complice destas
actitudes sendn promotora directa.

O galego é a lingua das galegas e galegos, temos dereitos e queremos vivir nela.

A continuacién presentamos a memoria do 2018.
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2 Tipos de mensaxes recibidas
e pautas de traballo

2.1 Queixas

— Unha persoa traballadora dunha administracién publica negouse a me atender
en galego

— Os sinais da estrada exclden a lingua propia de Galiza

— Estiven madis de duas horas ao teléfono para conseguir que a mifia compaiia tele-
fonica me atendese na mifia lingua

— A mifia crianza non recibe as aulas en galego

— Unha entidade emprega toponimia deturpada na sia documentacion

Na Lifla do Galego tramitanse as queixas da cidadania ante as entidades afectadas, con
total garantia de privacidade para os datos da persoa que denuncia.

Non se admiten denuncias anénimas, polo que pedimos que se faciliten os datos: nome
e apelidos, teléfono mabil e/ou correo electronico e enderezo postal (rda, numero, andar,
codigo postal e localidade); a entidade que conculcou o dereitos lingiiisticos e a locali-
dade (ou enderezo web) onde ocorreron os feitos, e unha explicacion o mais detallada
posibel dos feitos acontecidos.

2.2 Consultas

— Tefo dereito a que unha persoa funcionaria da administracién do Estado me
atenda en galego?

— Como podo galeguizar o meu apelido?

— Podo falar galego no meu traballo?

— A que administracion me tefio que dirixir para pdr unha queixa pola vulneracion
dos meus dereitos lingiiisticos?

— Existen modelos de contratos de alugueiro en galego?

Estas son algunhas das dubidas sobre os dereitos lingiiisticos que resolvemos desde
A Mesa. E un servizo gratuito aberto a toda a cidadania, s cémpre enviar a consulta por
correo electronico, chamando por teléfono a Lifia do Galego ou, grazas a novidade deste
ano, enviando a queixa a través da App para IOS e Android que é de descarga gratuita.

2.3 Parabéns
— Cofleces algun estabelecemento onde a atencion se dea en galego?
— Algunha entidade que aposta por esta lingua na sua publicidade ou na etiquetaxe
dos seus produtos?
— Unha empresa que tefia a sua paxina web en galego?
Ademais de animarmos a que cada usuario ou usuaria lle envie persoalmente os seus

parabéns as empresas, entidades e institucions que avanzan no impulso a4 normaliza-
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ciéon da nosa lingua, a cidadania pode facer uso da Lifia do Galego para que desde a nosa
asociacion lles fagamos chegar as felicitacions da Mesa en representacion das nosas
socias e socios.

Para isto, so hai que contactar coa Lifa indicando nome e apelidos, correo electrénico,
teléfono, e enderezo postal asi como o nome da entidade e o seu enderezo postal (rtia,
nuimero, andar, codigo postal e localidade) e cando é que esta emprega o galego (aten-
cién, publicidade, etiquetaxe, web, etc).

3 Resumo anual dos rexistros da Lina do Galego

3.1 Total de mensaxes recibidas

Durante o ano 2018 a Mesa pola Normalizacién Lingiiistica abriu un total de 303 expe-
dientes de queixas, 29 consultas e 58 parabéns a través das chamadas, correos, e men-
saxes a través da App recibidos na Lifia do Galego.

Os datos que presenta o informe calctilanse co total de queixas e consultas sobre derei-
tos lingiiisticos recibidas, tendo en conta que algunhas destas consultas non chegan a
dar lugar a un expediente de queixa. Por tanto, a cifra de referencia no informe que pre-
sentamos sera a do total de 390 comunicacions recibidas, a partir da cal se calcularon as
porcentaxes do total.

3.2 Total de queixas por motivo

Cabe destacar que a gran maioria das queixas estan motivadas pola ausencia de uso,
discriminacion e deturpacion do galego en todos os ambitos da vida publica e privada,
incrementandose as queixas no referente a calquera tipo de discriminacién ou exclu-

sion da lingua galega.

GRAFICA 1. Total das queixas segundo o motivo

Rotulacién e Atencién oral Webs e servizos Discriminacions — Toponimia
sinalizacion e escrita online e exclusions deturpada
lingtiisticas
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A maioria das queixas enviadas polas usuarias e usuarios da Lifia do Galego, como xa se
apuntaba anteriormente, refirense & discriminacion e exclusiéon do galego (30%), de-
nunciando o incumprimento da lexislacion vixente en materia de normalizacidn lin-
giiistica. A deturpacién toponimica (22%) segue a ser unha das queixas mais recorrentes
cando a cidadania se pon en contacto coa Lifia do Galego, e a non atencién ou negacion,
tanto oral como escrita, en galego (18%) xunto coa ausencia do galego nas webs e ser-
vizos online son outras das mais numerosas queixas das que se fixo rexistro na Lifia
do Galego ao longo de 2018. A non rotulacion e sinalizacion en galego especialmen-
te por parte das administracidons publicas acada un 12% do total dos expedientes de
queixa rexistrados.

3.3 Total de queixas segundo as entidades implicadas

O mais significativo da analise das queixas segundo as entidades que se vian implicadas
é que case a metade, un 46%, das queixas, refirense 4 administracion publica, tanto
estatal como autonomica e local. Este dato mdstranos que en xeral é no ambito da ad-
ministracion a cidadania é mais consciente da existencia dunha normativa que ampara
os seus dereitos lingiiisticos, polo que tolera menos a stia vulneracién.

Seguidamente atdpanse empresas de servizos (23% do total) e as instituciéns privadas
como organizacions e empresas concesionarias cun 20%, notdbel subida respecto os
rexistros do 2017 onde acadaban un 10% do total. As entidades bancarias presentaron
ao longo do 2018 unha forte subida de rexistros de queixas polo que acadaron unha ca-
tegoria propia que suma un 8% do total, as empresas de telefonia mantéfiense respecto
ao 2017 e seguen acadando un 3% dos rexistros de queixas.

GRAFICA 2. Total das queixas segundo as entidades implicadas

23%
Administraciéns Institucions Empresas de  Empresas de Entidades
e institucions privadas telefonia servizos bancarias

publicas
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3.4 Desagregacion das queixas na administracion

Nesta grafica podemos observar como é na administraciéon autonémica na que recaen a
meirande parte das queixas recibidas na Lifia do Galego ao longo do 2018, cun 46% das
queixas referidas & administracion. A administracion local acadou neste 2018 un 35%
do total entre as queixas interpostas a concellos de Galiza e deputacions provinciais.
A administracion xeral do Estado obtivo un 20% do total.

Este dato é mais unha evidencia dos pasos atras que o goberno da Xunta esta a dar nos
ultimos anos en relacién ao impulso do uso do galego na administracién e no respecto
aos dereitos lingiiisticos da cidadania. Quen mais deberia facer cumprir a lexislaciéon
que protexe e respecta o galego, é precisamente quen madis a incumpre e vulnera.

GRAFICA 3. Desagregacion das queixas na administracion piiblica

B Administracion xeral
do Estado

M Administracién
autonomica galega
Administracion local

A través da seguinte grafica podemos observar como destacan as queixas dirixidas aos
concellos cun 36%, ao Servizo Galego de Saude cun 12% e a propia Xunta de Galiza
cun 33%. As queixas referidas as deputacions diminuiron de maneira considerabel
respecto ao ano anterior rexistrando un 4% do total de queixas as administracions
publicas. A Axencia Espafiola de Administracion Tributaria rexistrou neste 2018 un
7% do total.

GRAFICA 4. Desagregacion das queixas ds entidades e administracions piiblicas

Outros 8%
AEAT 7% Sergas
Deputaciéns 12% B SERGAS (12%)

49/ B Xunta de Galiza (33%)
M Concellos (36%)
Xunta de B Deputaciéns (4%)
Galiza
AEAT (79%)

M Outros (8%)

Concellos 33900
36%
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3.5 Desagregacion de queixas as empresas

No tocante as queixas dirixidas as empresas englobamos a maior porcentaxe de queixas
na opcién «outros», onde se aglutinan vulneraciéns de dereitos lingiiisticos en, super-
mercados, canles de televisidn ou grandes superficies, pasando tamén por comercios de
moda, etc. Porén, individualizamos polo alto numero de queixas recibidas os casos de
Google (18%), IKEA (12%) e Grupo Naturgy, antiga Gas Natural Fenosa, (5%) e Movistar
cun 3% do total.

B Google (18%)

I Tkea (12%)

B Fenosa (Naturgy) (5%)
B Movistar (3%)

Fenosa B Outros (62%)
(Naturgy)

500

Movistar 3%

3.6 Desagregacion de queixas as entidades bancarias

As queixas rexistradas ao sector bancario experimentaron unha forte subida na Lifia
do Galego durante o 2018, queixas motivadas na sta maioria pola exclusiéon do galego
destas entidades nas stias paxinas webs e aplicacions mobiles ou pola negativa a pro-
porcionarlles & sda clientela calquera documentaciéon ou comunicacion en galego.

Son Abanca e o Banco Santander os quen rexistran maior porcentaxe de queixas, cun
249% respectivamente, seguidos do BBVA cun 20%. O Banco Pastor obtivo no 2018 un

129% das queixas recibidas as entidades bancarias, e La Caixa un 8%.

Bankia, Deutsche Bank e o Banco Popular obtiveron un 4% cada un.

Deutsche Bank 4% Banco Popular 4%

Bankia 4%

Banco Abanca B Abanca (24%)

Pastor I La Caixa (8%)
24%

B BBVA (20%)

B Santander (24%)

Santander LaCaixa gy panco pastor (12%)
24% 8% W Bankia (4%)

M Deutsche Bank (4%)
Banco Popular (49%)

12%
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4 Algins éxitos acadados como
resultado da xestion das queixas

O traballo que desenvolve a Lifila do Galego de tratamento, asesoramento difusién e
atencion das queixas ten conseguido que se emendaran algins comportamentos e po-
liticas lingiiisticas de empresas e administraciéns publicas. A continuacidon, mostramos
algins exemplos de éxitos obtidos.

—Concello de Sanxenxo

Ao longo do ano 2017 foron recibidas na Lifia do Galego diversas queixas onde a cida-
dania mostraba a stua desconformidade con que a paxina web do Concello de Sanxenxo
non estivese dispofiibel en galego. Realmente existia unha lapela onde se podia selec-
cionar o galego como idioma de uso da web mais unha vez que se seleccionaba aclara-
ban que esa parte da web estaba «en construccion».

Tras o envio de diversos expedientes de queixa elaborados pola Lifia do Galego a dia de
hoxe a web do Concello de Sanxenxo xa esta dispofiibel en galego.

—Concello da Corufia
Foi rexistrada na Lifia do Galego unha queixa contra o Concello da Coruiia na que se

aseguraba que os programas das salas do Cine Forum estaban s6 en castelan, tanto fisi-
camente como na web de cultura do Concello. Actualmente, estdn tamén en galego.

—Casa Real

Tras enviarlles a queixa dun cidadan que aseguraba que na sia web estaban deturpa-
dos varios toponimos galegos (*La Coruiia, *Riveira), respostaron cunha carta na que

se desculpaban e se comprometian a corrixir este erro. Agora na sua web os topénimos
figuran correctamente.

—Ministerio de Interior-Garda Civil
Na paxina web da Garda Civil, dependente do Ministerio de Interior, aparecian mul-
tiples toponimos galegos deturpados. Tras enviarlles un expediente de queixa puxe-

ron solucidén a esta situacion e agora a toponimia na web da Garda Civil aparece da
maneira axeitada.

—Exposicion «In tempore sueborum>

Na exposicion In tempore sueborum que realizaron a Deputacion de Ourense, o Concello
de Ourense e a Xunta de Galiza o galego estaba excluido dalgunhas descricion das pezas
e das pantallas explicativas. Os paneis informativos estaban rotulados nas duas linguas,
pero no caso do galego en letra tan pequena que resultaba ilexibel.

Tras enviar o conseguinte expediente de queixa aos tres organismos implicados, a situa-
cion mudou e o galego foi incluido.
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—Génesis

No mes de novembro de 2017, a Mesa envioulle a Génesis unha queixa dun cliente desta
aseguradora por vulneracion de dereitos lingiiisticos. O cliente solicitoulle a Génesis a
poliza de seguros en lingua galega e a resposta da compafiia aseguradora foi que se non
entendia o castelan podian facilitarlle a documentacion da poéliza en inglés. A negativa

da empresa contravifia os dereitos legais do cliente, pois unha das clausulas do contrato
é o artigo 8 da Lei 50/1980, de contrato de seguro que especifica:

A pdliza do contrato debera redactarse, a eleccion do tomador do seguro, en calque-
ra das linguas espafiolas oficiais no lugar onde aquela se formalice. Se o tomador o
solicita, debera redactarse noutra lingua distinta, de conformidade coa Directiva
92/96, do Consello da Union Europea, de 10 de novembro de 1992.

A denuncia publica da Mesa desta discriminacion lingiiistica xunto coa mobilizacidn
social conseguiu que Génesis recoflecese a través das redes sociais o dereito a documen-
tacién en galego. O cliente recibiu a documentacién da pdliza en galego.

—Ikea

A Mesa pola Normalizacion Lingiiistica vén desenvolvendo ao longo dos ultimos anos
diversas campafias nas redes socias para lle solicitar a Ikea que inclian o galego na sua
paxina web, que actualmente esta dispofiibel en casteldn, catalan, euskera e inglés.

Ikea comprometeuse coa Mesa en que a sua web estara dispofiibel en galego na maior
brevidade.
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5 Conclusions

5.1 Conculcacion do dereito a empregar o galego
As dificultades da atencidn: «Esto es Espafia y se habla castellano».

A negativa sistematica a ofrecer atencidn en galego vulnera gravemente o dereito ao uso
da lingua propia. Na realidade a usuaria ou usuario vese obrigada/o a renunciar a utili-
zala cando nos diriximos a administraciéon ou a empresas que prestan un servizo, nal-
guns casos con coaccidns evidentes por parte destas, que non satisfeitas con non ofertar
a posibilidade de utilizaciéon da nosa lingua, permitense utilizar frases (que reprodu-
cimos pola sta frecuencia) como: «para ser atendido en gallego, llame mas tarde»; ou
«le paso con alguien que pueda atender su solicitud», ao tempo que colgan o teléfono.

Négase o dereito a atencidon en galego con argumentos como: «Pero vamos a ver, «Esto
es Espafia y se habla castellano». Outras situacions mais graves como chamar a atencion
a unha traballadora de maneira reiterada por usar o galego no seu posto de traballo.

5.2 A administracion publica encabeza os
ataques e as vulneracions lingiiisticas

Resalta neste caso a administracién autondmica con funcidns e competencias para ga-
rantir estes dereitos e que non sé abdica da sua responsabilidade sendn que é a pri-
meira en incumprir as sdas propias normas en relacién ao galego. Cun compromiso
claro da Xunta de Galiza a situacion seria diferente como mostran a cantidade de ser-
vizos que tefien e ofertan atencion e informacion en castelan, catalan e euskera, des-
prezando a existencia da lingua galega. Sobra explicar que a sensibilidade dos gobernos
vasco e catalan cara as sdas linguas é diferente 4 do galego e como iso se traslada a
actividade empresarial.

O caso mais flagrante de desprezo lingiiistico por parte dunha institucién publica foi
o que lle ocorreu a unha cidada ao dirixirse a unha funcionaria do Servizo de Deportes
da Xunta de Galiza en Lugo para procurar informacion sobre clubes deportivos. Como
a funcionaria lle respondeu en casteldn, a administrada solicitou poder ser atendida en
galego e foi neste intre cando comezaron os problemas.

A funcionaria botando man de pseudoargumentos legais, respondeulle «No me da la
gana! Soy funcionaria y puedo escoger el idioma que yo quiera». A lexislacion dita que
quen ten a posibilidade de escolla é a persoa usuaria do servizo e o funcionariado ten
a obriga de atender no idioma oficial que se solicite. Ante esta contestacidon a usua-
ria dixolle «que estaba en Galiza e que desexaba ser atendida en galego» solicitando
se podia falar con outra persoa. Cando a usuaria se dirixiu a outra empregada publica
para ver se podia ser atendida en galego, estoutra funcionaria contestoulle que «Yo solo
hablo castellano, no me da la gana de hablar en gallego». A usuaria lamentou que fose
asi pois non queria que o galego se perdese polo que tivo que soportar un novo ata-
que da funcionaria «Pues si se pierde mejor! Ni gallego ni catalan, con sélo castellano
mucho mejor!».
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Tamén, son especialmente graves as vulneracions da administracion do Estado que che-
ga a non recofiecer a existencia de mais linguas que o espafiol, incluso na toponimia,
vulnerando a lexislacidn.

Exemplos claros son a inexistencia de formularios web ou posibilidade de atencion te-
lefénica en galego en organismos publicos como a Axencia Tributaria ou en diversos
ministerios, ao que se engade a castelanizacidn sistematica dos topdnimos en empresas
como ADIF e Renfe.

5.3 Incumprimento de acordos nacionais, estatais e
internacionais: 500 normas amparan o castelan.
As poucas a favor do galego non se aplican

O galego conta con certo amparo legal tanto na lexislacién e nos acordos internacionais
(a Carta europea das linguas rexionais ou minorizadas ou a Declaracion universal de
dereitos lingiiisticos), como nos nacionais: o propio Estatuto de autonomia, a Lei de
normalizacidn lingiiistica ou o Plan xeral de normalizacidn da lingua galega, ratificados
por todos os partidos con representacidon parlamentaria en Galiza, asi como o compro-
miso feito publico por todos os partidos con importante representacion municipal no
pais na Declaracion de unidade a prol da lingua galega, promovida pola Mesa e asinada
0 15 de xullo de 2015.

Porén, dia a dia constatamos o incumprimento do contido da lexislacidon e dos acordos
democraticos que protexen a nosa lingua. As escasas disposicidns que amparan o galego
non se cumpren e vulnéranse con total impunidade, o que contrasta co cumprimento
rigoroso das 500 disposicions que obrigan ao uso do espafiol, nalgun caso mesmo con-
tra outras linguas oficiais. Evidentemente a igualdade das linguas tan proclamada non
é real se a posibilidade de uso destas linguas non ten iguais dereitos e iguais deberes.

A vulneracidn dos dereitos lingiiisticos é a vulneraciéon dun dereito fundamental e ain-
da en maior grao se lle engadimos a coaccion, e polo tanto degrada o desenvolvemento
dunha sociedade democratica con consecuencias tamén na vida econdmica.

5.4 Romper a normalidade e impunidade da exclusion
do galego: denunciar, reclamar, actuar

Tal e como sinalabamos ao comezo, os casos de vulneracidns de dereitos lingiiisticos
recollidos en anos anteriores foron engadidos ao informe presentado pola Mesa xunto
con outras organizacidns do Estado que forman parte da Rede Europea para a Igualdade
das Linguas ante o Consello de Dereitos Humanos da ONU para a sia toma en conside-
racion na revision periddica universal no Estado espaiol.

E necesario dar a cofiecer as discriminaciéns lingiiisticas que sufrimos as persoas que

lexitimamente queremos vivir en Galiza e en galego e é necesario facelo dentro e féra
das nosas fronteiras.

10 A lifia do Galego Informe 2018



Os informes da Mesa sobre o cumprimento da Carta europea das linguas rexionais e mi-
norizadas ou sobre o Plan xeral de normalizacién da lingua galega, tantas veces sinalado
como punto de referencia e de partida de calquera politica que aspire a situar o galego
no espazo que lle corresponde, tefien posto de relevo as graves discriminacions as que
esta sometido o galego.

Padecemos unha situacién que no ambito do ensino non garante a capacidade co-
municativa en galego ao alumnado e féra del foméntase o uso do galego s6 no am-
bito privado, sen que sexa posibel unha utilizacién normal, como a de calquera outra
lingua no seu territorio, mais ala dese ambito e concretamente nas relaciéns coa ad-
ministracions e empresas privadas, en moitos casos imprescindibeis para satisfacer
necesidades elementais.
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