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RESUMEN: En este articulo se exponen los resultados de una parte de
la investigacion realizada entre 2009 y 2010 por el grupo MIRAS de la Uni-
versidad Autonoma de Barcelona. El objetivo de esta investigacion fue definir
el perfil del traductor e intérprete en los servicios publicos catalanes a través de
los datos obtenidos a partir de cuestionarios semi-abiertos dirigidos a (1) tra-
ductores-intérpretes, (2) proveedores de los servicios publicos y (3) usuarios de
dichos servicios. Estos ultimos son los que protagonizan el anélisis cuyos resul-
tados presentamos aqui.

Las conclusiones del estudio confirman que actualmente existe una
falta de comunicacion efectiva entre un gran numero de usuarios no hispano-
hablantes de los servicios publicos catalanes y los proveedores directos de tales
servicios. El estudio también desvela cuales son los principales problemas de
comunicacion que tienen estos usuarios cuando acuden a los servicios publicos,
qué tipo de servicios de apoyo suelen recibir y qué opinion les merecen los dis-
tintos perfiles de “mediadores” que les han asistido.

Palabras clave: inmigracion, traduccion, interpretacion, usuarios, ser-
vicios publicos, comunicacion.
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ABSTRACT: This article presents the results of part of the research
carried out between 2009 and 2010 by the MIRAS research group from Univer-
sidad Autonoma de Barcelona. The aim of the research was to define the profile
of the translator and interpreter in the Catalan public services by means of data
obtained from semi-open questionnaires aimed at (1) translator-interpreters, (2)
public service providers, and (3) public service users. The last ones are the focus
of the analysis whose results are presented here. The conclusions of the study
confirm that at present there is a lack of effective communication between a
large number of non-Spanish-speaking users of the Catalan public services and
the front-line providers of those services. The study also identifies the principal
communication problems experienced by users when they come into contact
with public services, what kind of support services they receive and what their
opinion is of the various types of “mediators” who have assisted them.

Key words: immigration, translation, interpretation, users, public servi-
ces, communication.

1. INTRODUCCION

La traduccion e interpretacion en los servicios publicos (TISP) es una
especialidad en pleno desarrollo dentro de los estudios de traduccion e inter-
pretacion. Concebida como un saber definido por un conjunto de conocimien-
tos tanto declarativos como operativos, la TISP aparece para dar respuesta a una
necesidad social: la falta o déficit de comunicacion lingiiistica y cultural entre
un sector de la poblacion (a menudo inmigrante) y los distintos servicios de la
Administracidn (hospitales, escuelas, oficinas de atencion al ciudadano, comi-
sarias de policia, juzgados, etc.). Nacida principalmente como consecuencia de
los movimientos de poblacidn de los siglos XX y XXI, la profesion del traduc-
tor-intérprete en los servicios publicos es todavia poco conocida (y reconocida)
en muchos paises del mundo y requiere, para su ejercicio, de una formacion
especializada asi como de un claro apoyo institucional.

En este articulo exponemos una parte de los resultados de la investiga-
cion realizada durante los afios 2009 y 2010 por el grupo de investigacion
MIRAS (Mediaci6 i Interpretacié: Recerca en 1’ Ambit Social) de la Universi-
tat Autonoma de Barcelona. El objetivo principal de esta investigacion ha sido
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definir el perfil del traductor e intérprete en los servicios publicos catalanes a
través de un corpus significativo de datos obtenidos a través de cuestionarios
semi-abiertos dirigidos a los tres agentes que participan en la interaccion comu-
nicativa, a saber, (1) los traductores-intérpretes, (2) los proveedores de los ser-
vicios publicos y (3) los usuarios de dichos servicios. Estos ultimos son los que
protagonizan el andlisis cuyos resultados presentamos en este articulo.

La opinion y percepcion de los usuarios, a pesar de desempefiar un
papel fundamental en la relacion con intérpretes y mediadores en los servicios
publicos, ha recibido escasa atencion dentro de los estudios de traduccion. Esto
puede deberse al hecho indiscutible de que los usuarios no son productores
directos del discurso traducido. Sin embargo, es obvio que sus limitaciones,
necesidades, deseos y comportamientos pueden modificar e incluso determinar
de manera significativa la actuacion de los traductores-intérpretes. De ahi el
particular interés de este estudio por conocer en profundidad las necesidades
comunicativas de los usuarios con quienes deberd interactuar el traductor-intér-
prete. Sin este conocimiento, no sOlo se tambalea el tripode sobre el que repo-
sa la comunicacion entre los tres agentes antes mencionados, sino que resulta
imposible garantizar que las soluciones adoptadas sean las mas satisfactorias.

Las conclusiones del trabajo confirman lo que ya se ha venido demos-
trado en otros paises y areas geograficas con una importante densidad de pobla-
cion inmigrante: que actualmente existe una falta de comunicacion efectiva'
entre un gran numero de usuarios no hispanohablantes de los servicios publicos
catalanes y los proveedores directos de tales servicios. El estudio también des-
vela, entre otras cuestiones, cudles son los principales problemas de comunica-
cién que tienen estos usuarios cuando acuden a los servicios publicos, qué tipo
de servicios de apoyo suelen recibir y qué opinion les merecen los distintos per-
files de mediadores-intérpretes que les han asistido.

2. LA INMIGRACION EN CATALUNA

A pesar del nuevo ciclo migratorio en el que parece haber entrado Cata-
lufia y que se caracteriza por una sensible reduccion del flujo de inmigrantes
tras una década de continuo crecimiento de la poblacion extranjera,? lo cierto

! Sobre el concepto de “comunicacién efectiva”, ver Garcia-Beyaert, 2007.
% Ver informe Idescat (2010): “La immigracié en xifres: nou cicle migratori”.
http://www.migracat.cat/publicacio/la_immigracio_en_xifres_n6_nou_cicle_migratori/692/
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es que el territorio cataldn sigue acumulando una de las mayores concentracio-
nes de inmigrantes de Espana, pais que a su vez encabeza desde el afio 2005 las
estadisticas sobre poblacion extranjera en Europa,? situandose asimismo entre
los paises que poseen mds inmigrantes en nimeros absolutos y relativos de todo
el mundo.*

Si nos fijamos en los paises de origen de la inmigracion en Espafia
vemos que en las ultimas dos décadas éstos han cambiado de modo muy signi-
ficativo: mientras que en 1998 las tres nacionalidades dominantes eran la
marroqui (190.497), la francesa (143.023) y la alemana (115.395), en 2011 las
tres principales nacionalidades extranjeras son la rumana (809.409), la marro-
qui (766.187) y la ecuatoriana (478.894).°.

En Catalufia, la situacion es similar: las poblaciones extranjeras mas
numerosas son la marroqui (233.968), la rumana (98.664) y la ecuatoriana
(78.797).¢. Por otro lado, de los 7.512.381 habitantes censados en Cataluia en
2010, 1.198.538 son de nacionalidad extranjera (15,95%), de los cuales
849.529 son hablantes de una lengua distinta al espafiol o al cataldn. En otras
palabras, mds de una décima parte de la poblacion que vive en Catalufia actual-
mente tiene una lengua materna distinta a las lenguas oficiales empleadas en los
distintos ambitos de la Administracion.

El impacto de esta realidad sociolingiiistica en la cultura catalana ha sido
y sigue siendo de muchas y muy diversas indoles. Uno de los ambitos en los que
este impacto ha tenido una incidencia mas visible ha sido el de la comunicacién
entre la poblacion inmigrante y la sociedad de acogida, especialmente en aque-
llos espacios de orden formal que suelen exigir un conocimiento mas elevado de
la/s lengua/s oficiales (por ejemplo, en el transcurso de una entrevista con el pro-
fesor de un hijo; durante una consulta médica general o especializada; a la hora
de solicitar asilo politico; en una comparecencia ante un juez; al pedir informa-
cion, por ejemplo, sobre los tramites administrativos que hay que realizar para
acceder a un subsidio de trabajo o a una vivienda social; etc.).”

* http://epp .eurostat.ec.europa.eu/portal/page/portal/population/data/database

* http://www.un.org/esa/population/publications/wpp2009/Publication_index.htm

S INE (4 de abril de 2011). «Avance del Padrén municipal a 1 de enero de 2011». Comunicado de prensa.
Consultado el 5 de abril de 2011.

¢ http://www.idescat.cat/poblacioestrangera/?res=a&nac=a&b=12

7 Para mas informacion sobre el estado de la cuestion de la traduccion e interpretacion en los servicios
publicos de Catalufia, véase Ugarte (2006); Vargas-Urpi (2009, 2010); Burdeos (2010); Linguamén
(2010); Arumi, Gil -Bardaji y Vargas-Urpi (2011). A nivel nacional, destacan las aportaciones de Valero
Garcés (2002, 2008, 2011); Valero Garcés y Mancho Barés (2005) y Abril Marti (2006). Finalmente, para
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3. EL ESTUDIO

El estudio que presentamos en este articulo forma parte de un proyecto
de investigacion de dimensiones mayores titulado Traduccion e Inmigracion:
la formacion de traductores e intérpretes para los servicios publicos, nuevas
soluciones para nuevas realidades.®. El objetivo general del estudio fue el de
recopilar un corpus significativo de datos desde la perspectiva de los traducto-
res e intérpretes, de los usuarios y de la administracion publica que nos permi-
tiera definir el perfil del traductor y del intérprete en los servicios publicos de
Cataluna. Asimismo nos propusimos obtener informacion objetiva respecto al
namero de usuarios de los servicios, idiomas de los usuarios, frecuencia de uso
de los servicios publicos, formacion con la que acceden hoy a este trabajo los
profesionales que la ejercen, principales dificultades con que se hallan estos
profesionales, tareas que implica esta actividad; forma y metodologia de traba-
jo, etc.

3.1. OBJETIVOS DE ESTA PARTE DE LA INVESTIGACION

El objetivo especifico de la parte del estudio que presentamos en este
articulo es recoger informacion objetiva en relacion al numero de usuarios, a
los 1idiomas maternos, la frecuencia de uso de los servicios publicos y los pro-
blemas de comunicacion que se plantean cuando el profesional y el usuario no
comparten un idioma comun, entre otros datos. En definitiva, llegar a definir el
perfil de los usuarios extranjeros de los servicios publicos catalanes y su inter-
accion comunicativa con dichos servicios.

3.2. ESTUDIOS PREVIOS

El enfoque cuantitativo mediante encuestas para el estudio de la inter-
pretacion en los servicios publicos ha sido ya empleado por otros autores con
distintas finalidades (Pochhacker 2000a y 2000b; Valero Garcés y Lazaro
Gutiérrez 2008; Ortega Herrdez, Abril Marti y Martin 2009; Kale y Syed 2009;

una panoramica sobre la traduccion e interpretacion en los servicios publicos en todo el mundo, véase
Hale (2007); Wadensjo, Englund-Dimitrova y Nilsson (2007); Corsellis (2009), Hale, Ozolins y Stern
(2009).

# Este proyecto fue financiado por la Agencia Catalana de Gestién de Ayudas Universitarias y por la Secre-
tarfa de Inmigracién de la Generalitat de Catalunya en 2009.
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Hsieh y Hong 2010; Requena Cadena 2010, entre otros). Sin embargo, pocos
estudios hasta la fecha han incluido la triple perspectiva de los tres agentes que
participan en la interaccion, es decir, de intérpretes, de proveedores de servicios
publicos y de usuarios. En este sentido, la perspectiva de los usuarios ha sido la
menos reflejada hasta el momento, seguramente debido a las dificultades que
entrafia el acceso a comunidades inmigrantes que no comparten las lenguas
mayoritariamente utilizadas en el mundo académico. En nuestro caso, la reco-
gida de este tipo de datos ha sido posible gracias a la traduccion de los cues-
tionarios a las lenguas maternas de las comunidades inmigrantes.

De este modo, de los estudios mencionados anteriormente, el tinico que
incluye la perspectiva de los usuarios, ademds de las perspectivas de intérpre-
tes y de proveedores, es el que desarrolld en Espafa el grupo Fitispos (Valero
Garcés y Lazaro Gutiérrez 2008), por lo que podria considerarse un anteceden-
te directo del trabajo que presentamos en este articulo. Las encuestas emplea-
das por el grupo Fitispos (Valero Garcés y Lazaro Gutiérrez 2008: 273-275) sir-
vieron de orientacion para los cuestionarios que desarrolld, posteriormente, el
grupo MIRAS (véase anexo). Sin embargo, la mayor diferencia entre ambos
estudios es que el grupo Fitispos se centrd exclusivamente en el andlisis de los
problemas comunicativos en el ambito sanitario, mientras que el trabajo que
aqui presentamos tiene el propdsito de abarcar todos los servicios publicos y
dar una vision general de las dificultades de comunicacion existentes en todos
los &mbitos. Asi, la primera pregunta incluida en el estudio de MIRAS (; Tiene
problemas para comunicarse cuando acude a los servicios publicos? ;En cué-
les? ) es ya un indicador del caracter holistico que pretende adoptar este traba-
jo, mientras que en el estudio del grupo Fitispos, se pueden observar preguntas
mucho maés especificas del ambito sanitario (e.g. ;Ha tenido complicaciones de
salud por culpa de la falta del dominio de la lengua?).

Por otro lado, las dificultades de acceso a la opinion de los usuarios no
sOlo se hacen evidentes en la escasez de estudios basados en encuestas que los
incluyan, sino que también se pueden observar en aquellos que adoptan una
aproximacion mas bien cualitativa. En este terreno relativamente poco explora-
do cabe senalar la contribucion de Mesa (2000), que recogié la opinion de 38
usuarios mediante grupos de discusion; asi como también la contribucion de
Edwards et al. (2005), que la recogieron mediante entrevistas.

Entre las conclusiones de estos trabajos, se destaca la confirmacion de
la existencia de problemas comunicativos en los servicios publicos (Valero
Garcés y Lazaro Gutiérrez 2008: 260; Mesa 2000: 72) y, en consecuencia, la
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necesidad de adaptar los servicios publicos a las caracteristicas de una sociedad
diversa, asi como también la gran variedad de soluciones que emplean los usua-
rios para superar sus barreras comunicativas (Valero Garcés y Lazaro Gutiérrez
2008: 261) o la importancia para los usuarios de la sensacion de confianza que
puedan transmitirles los intérpretes (Edwards et al. 2005).

3.3. METODOLOGIA

Los datos se recogieron entre octubre del 2009 y abril del 2010 median-
te cuestionarios dirigidos a usuarios no hispanohablantes. Estos cuestionarios
llegaron a dichos usuarios a través de intérpretes que nos facilitaron contactos
y también a través de algunos Centros de Formacion de Adultos (CFA) de Bar-
celona y del Area Metropolitana. Concretamente, obtuvimos datos en el CFA
I"'Heura, en Santa Coloma de Gramenet; el CFA del Barrio Gético, el CFA
Manuel Sacristdan y el CFA de Trinitat Vella, en Barcelona. Gracias a la cola-
boracion de estas entidades pudimos acceder a unos 60 usuarios de proceden-
cias diversas. Somos conscientes de que no se trata de una recogida de datos
homogénea en cuanto a cubrir la totalidad del territorio catalan y de los distin-
tos ambitos de la Administracion. No obstante, se trata de una primera -aunque
exhaustiva- aproximacion a cudl es la situacion actual de la traduccion y la
interpretacion en los servicios publicos en Cataluna a través de las percepcio-
nes de los usuarios. Los cuestionarios elaborados para la recogida de datos eran
semi-abiertos, es decir, contaban con preguntas cerradas de eleccion multiple y
preguntas de redaccion libre. Estos cuestionarios se tradujeron a seis lenguas:
chino, arabe, ruso, rumano, inglés y francés (véase anexo).

En cuanto al andlisis de los datos, hemos planteado el estudio con un
enfoque mixto. Por un lado, con una perspectiva cuantitativa, a través del tra-
tamiento de los datos con el sistema estadistico del SPSS, que permite tratar la
muestra, definir las relaciones internas entre los datos y darles validez. Para
poder realizar el analisis estadistico, traspasamos los datos de los cuestionarios
a tres bases de datos que nos facilitaron su manejo. El disefio de estas bases de
datos constituye un instrumento importante para el tratamiento de los datos y es
de gran utilidad al trabajar con un corpus de un volumen considerable. Reali-
zamos, asi pues, un andlisis descriptivo de las preguntas cerradas del cuestio-
nario presentando para cada pregunta una tabla de frecuencias y su correspon-
diente grafico de barras. En este articulo emplearemos los porcentajes
calculados sobre el total de la muestra, es decir, teniendo presentes las pregun-
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tas que no se han contestado. Paralelamente, hemos optado también por aplicar
un enfoque propio del paradigma de investigacion cualitativo, con el objetivo
de poder tratar las respuestas procedentes de las preguntas abiertas del cuestio-
nario. De este modo, se ha aplicado el anélisis del discurso que permite extraer
categorfas que posibilitan la caracterizacion y definicion de los contenidos de
las respuestas.

4. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. PERFIL DE LOS ENCUESTADOS

La muestra es bastante equilibrada en cuanto a sexo de los participan-
tes: un 50,8% son hombres y un 49,2% son mujeres. En cuanto a la edad, un
45,8% tienen entre 20 y 30 anos, un 27,1% entre 30 y 40 afios y finalmente un
12,7% tienen entre 18 y 20 afios. Una tercera parte no tienen hijos (33,3%) vy,
de los dos tercios restantes, uno de ellos (31,7%) tiene un recién nacido y el otro
(35%) tiene hijos de entre 1 y 22 afos. El nimero maximo de hijos que recoge
la muestra es de 3.

En cuanto a las procedencias, un 44,5% de los usuarios encuestados
procede de China, un

14,2% 30,2% de los paises del

M China este de Europa (Rusia,
W Este de Europa  \opldavia, Ucrania, Ruma-
MarTuecos nia, Armenia y Lituania,
M Otros paises en este orden), un 11,1%
de Marruecos y un porcen-

<
31,1%
]

30.2% taje similar (14,2%) de

otros paises como Argel,

Grafico 1. Procedencia de los usuarios Brasil, Filipinas, Paquistén
y Senegal.

Si nos fijamos en la lengua materna, un 44,5% de la muestra senala el
chino y alguno de sus dialectos (cantonés, dialecto de Qingtian y dialecto de
Fujian), mientras que un 14,3% ha indicado el arabe en alguna de sus variantes
vernaculas (concretamente, el hassaniyya, el argelino y el darija marroqui).
Entre las otras lenguas maternas mencionadas por los encuestados estin tam-
bién algunas lenguas del este de Europa como el ruso (11,1%), el rumano
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(7,9%), el ucraniano (4,8%), el armenio (3,2%), el bulgaro (1,6%) y el lituano
(1,6%). También se mencionan el wolof (1,6%), el tagalo (1,6%), el balti”’
(1,6%) y el portugués (1,6%).

B chino B bulgaro

B arabe italiano
ruso B wolof

B rumano tagalo

B ucrainiano B batti

.armenio B portugués

Grafico 2: Distribucion de las lenguas maternas de los encuestados

En relacion con el tiempo que hace que residen en Catalufia, la mayo-
ria ha llegado en los ultimos cinco afos (96%). La media de tiempo de estan-
cia en Catalufia oscila entre los 2 y los 3 afios y los principales afios de llegada
son el 2007 y 2008. Finalmente, la situacion laboral de los encuestados es muy
variada, pero casi una cuarta parte se dedica a trabajos en el sector de la hoste-
leria. Mas de un 10% esta en el paro. En cuanto al resto, no han contestado a
esta pregunta.

4.2. COMUNICACION EN LOS SERVICIOS PUBLICOS

Segun los datos recogidos, la gran mayoria de los usuarios encuestados
(un 85,7%) tiene problemas para comunicarse en los servicios publicos, ya sea
de manera habitual u ocasional. S6lo un 12,7% afirma no tener ningun tipo de
problema de comunicacion cuando acude a algtn servicio publico. En relacion
con los dmbitos en los que los usuarios tienen mas problemas cuando se comu-
nican, la mayoria de los que han respondido afirmativamente a la pregunta

* El balti es un dialecto arcaico del tibetano hablado por unas 350.000 personas en la Cachemira paquis-
tani e india.
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anterior ha indicado el ambito sanitario (66,6%), seguido de los servicios socia-
les (49,2%), la policia y los juzgados (42,8%), las oficinas de atencion al ciu-
dadano (36,5%) y las escuelas (33,3%).

Por otro lado, los usuarios se comunican con el personal de los servi-
cios publicos a través de recursos y estrategias distintos. La mayoria (73%) afir-
ma comunicarse en castellano simplificado. Un 44,4% recurre también a la
ayuda de familiares y/o amigos que conocen el castellano o el cataldn, mientras
que un 25.4% se comunica o se ha comunicado en alguna ocasion con el per-
sonal de los servicios publicos con la ayuda de intérpretes-mediadores. Un
17,5% se comunica a través de gestos, un 14,3% utiliza el inglés y un 9,5%
mediante dibujos y/o notas. El material informatico bilingiie lo suele utilizar un
7.9% de la muestra y, finalmente, un 6,3% utiliza otras lenguas, siendo el cata-
lan, el chino y el arabe las principales.

En relacion con la pregunta nimero 3, mas de la mitad de los usuarios
(54%) prefiere comunicarse por si solo, aunque su dominio del castellano y del
catalan sea limitado. Este dato confirma la voluntad de autonomia lingiiistica
de la poblacion recién llegada, diametralmente opuesta a la idea esgrimida a
veces segun la cual la implantacion de servicios de traduccion e interpretacion
en los servicios publicos podria resultar un obstaculo para la integracion lin-
giiistica de los usuarios extranjeros. Por otro lado, una parte considerable de los
encuestados se siente mds comoda con la ayuda de algin familiar y/o amigo
que conozca el castellano o el catalan (52,4%). Finalmente, sélo algunos de
ellos se sienten comodos con la ayuda de un intérprete-mediador profesional
(17,5%).

Estas dos ultimas respuestas se podrian interpretar no tanto en términos
de calidad o de profesionalidad, sino de confianza y seguridad de los usuarios
ante una situacion que en muchas ocasiones les hace sentirse aislados e incom-
prendidos. Este hecho explicaria que los encuestados den preferencia a perso-
nas de su entorno mas cercano que a un traductor-intérprete o mediador profe-
sional el cual, a pesar de sus conocimientos especializados y de la ayuda
efectiva que pueda ofrecer al usuario, no deja de ser alguien externo a la expe-
riencia personal e intima de éste ultimo. Uno de los principales retos del tra-
ductor-intérprete en los servicios publicos debera ser, si se confirma esta hipo-
tesis, el de crear un entorno de confianza y tranquilidad entre el usuario y el
proveedor de los servicios.

En la misma linea, cuando se ha preguntado a los encuestados sobre el
uso de la interpretacion telefonica, un 65,1 % afirma no haberla utilizado nunca.
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Un 28,6%, en cambio, alega que si. De las respuestas afirmativas, observamos
que donde mas se ha utilizado este servicio es en hospitales y centros de salud,
dato que demuestra que el servicio Sanitat Respon' se va estableciendo y con-
solidando como recurso utilizado por los profesionales de la medicina. Asf,
cabe recordar que en paises con una larga tradicion en traduccion e interpreta-
cion en los servicios publicos como Australia, la interpretacion telefonica cubre
de manera mayoritaria las necesidades de comunicacion interlingiiistica entre
los servicios publicos y la poblacion extranjera." La presencia de la interpreta-
cion telefonica en el resto de contextos es bastante baja. En todos los casos, los
usuarios que han utilizado este servicio hacen valoraciones tanto positivas
(53,6%) como negativas (46,4%). Entre los argumentos positivos destaca el
hecho de que posibilita la comunicacion inmediata. Respecto a las opiniones
negativas, los usuarios hacen referencia a dificultades como tener que estable-
cer la comunicacion, no poder explicar bien los detalles o la incertidumbre en
cuanto a la precision.

4.3. CONSIDERACIONES SOBRE EL ROL DEL INTERMEDIARIO:
PERFIL Y TAREAS

El estudio muestra que cuando una tercera persona acompafa a los
usuarios a la entrevista con el personal de los servicios publicos, en muchos
casos (42,9%) estas terceras personas son amigos que comparten su lengua
materna y que tienen un buen conocimiento del catalan o del castellano. En un
25,4% de los casos estos acompafiantes son amigos catalanes que conocen la
lengua de los usuarios, la misma proporcidn de casos en que familiares de los
usuarios realizan esta tarea (25,4%). Un 20,6% de los usuarios afirman que su
conyuge (marido o esposa) es quien les acompafia y hace de intérprete, mien-
tras que solo un 1,6% de la muestra encuestada indica que lo hacen los hijos.
Este ultimo dato contrasta con los datos obtenidos de los cuestionarios dirigi-
dos a los proveedores de servicios, en que muchos de los profesionales encues-
tados, que trabajan en el ambito educativo, explican que con bastante frecuen-

1 Sanitat Respon es un servicio general del Servei Catala de la Salut que ofrece a los usuarios informa-
cion sobre salud, servicios sanitarios, consultas médicas, etc. Aunque no es su funcién principal, tam-
bién ofrece de vez en cuando y para determinadas lenguas un servicio de interpretacion telefonica.

""En Australia, por ejemplo, el Translating and Interpreting Center de traduccion telefénica es el servicio
con mayor cobertura de todo el pais desde su creacion en el aiio 1973. Actualmente cuenta con 1600 tra-
ductores e intérpretes que cubren mds de 100 lenguas durante las 24 horas del dia (Abril Marti 2006).
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cia son los propios hijos los que asumen el rol de intermediario lingiiistico entre
los educadores y los padres. Finalmente, s6lo un 7,9% de la muestra afirma
recibir la ayuda de personas que hacen voluntariamente de intérpretes y/o
mediadores y, de nuevo, la misma proporcion (7,9%) responde que recibe la
ayuda de intérpretes y/o mediadores profesionales.

Cabe senalar que, desde el punto de vista del usuario, en el caso de tra-
tarse de personas desconocidas, puede que sea dificil diferenciar si estas perso-
nas hacen de intérpretes o de mediadores voluntariamente o profesionalmente,
ya que en la mayoria de servicios publicos no son los usuarios los que hacen la
demanda del intérprete o mediador, sino los proveedores de servicios publicos.
Por ello, a no ser que el intérprete o mediador se presente explicitamente como
“intérprete voluntario”, dificilmente los usuarios podran saber si esta persona
recibe una remuneracidén o no por la tarea que realiza. Sea como fuere, el dato
mas significativo es la elevada proporcion de respuestas que designan a amigos
y familiares como intérpretes, que confirma la existencia de la “interpretacion
natural” por parte de aquellos miembros de las comunidades inmigradas con
mayores conocimientos de la lengua de acogida y que, a su vez, contrasta con
la proporciéon menor de usuarios que han podido recibir la ayuda de intérpretes
y/o mediadores profesionales. Creemos que este dltimo dato determinard en
gran medida el contenido de las respuestas siguientes, es decir, aquellas que se
refieren al rol, perfil y tareas de los traductores, intérpretes y mediadores, ya
que la presencia de estos intermediarios (ya sean profesionales o voluntarios)
es muy reducida. No obstante, la tendremos en cuenta de manera orientativa,
sobre todo en las preguntas de tipo mas abierto.

hijos
intérpretes o mediadores profesionales

intérprefes o mediadores voluntarios

cényuge

ofros familiares

amigos (aviéctonos)

amigos (miembros de la comunidad inmigrada)

0,0% 35,0% 10,0%135,0% 20,0% 25,0% 30,0% 35,07% 40,0%45,0%

Griéfico 3: Personas que acompaian a los usuarios en las entrevistas en los servicios publicos
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Por ejemplo, a la pregunta de si los usuarios hablan de su caso con el
intérprete/mediador, profesional o voluntario, antes de la entrevista, la mitad de
los usuarios encuestados que ha tenido acceso a un traductor afirma que si,
mientras que casi una cuarta parte (22%) comenta que so6lo lo hacen de vez en
cuando. Un 12% ha contestado negativamente a esta pregunta y un 16% no la
ha contestado. En cambio, cuando se les pregunta si hablan después de la entre-
vista, las respuestas estdn mds distribuidas que en el caso anterior: un 24% de
los encuestados afirma no hablar de su caso con los intérpretes y/o mediadores
(profesionales o voluntarios) a posteriori, un 25% dice que si que lo hace y un
27% dice que sélo con algunos intérpretes y/o mediadores. Un 24% no ha con-
testado a esta pregunta.

Constatamos que en ambos casos las respuestas afirmativas —es decir,
tanto los usuarios que han respondido que si como los que han marcado “a
veces — superan la mitad de la muestra: un 77% en el primer caso y un 52% en
el segundo. Con esta pregunta, pretendiamos observar si los intérpretes y los
usuarios mantienen algun tipo de conversacion fuera de la entrevista “formal”
con el proveedor de servicios, y las respuestas confirman que hay muchos casos
en los que si que se da este tipo de toma de contacto. Aunque no preguntamos
por el contenido de estas conversaciones, es evidente que existe una relacion de
“tu a tu” entre el intérprete y el usuario, en la cual pueden aparecer comenta-
rios o frases que en algun momento pueden poner al intérprete en un dilema
ético. S6lo hay que imaginar la situacion en la que se puede encontrar el intér-
prete si el usuario se contradice durante la entrevista con lo que le ha comenta-
do antes de iniciarla. Por otro lado, no debemos olvidar que en muchos casos
es casl inevitable que se inicien estas conversaciones entre el intérprete y el
usuario, sobre todo si tenemos en cuenta que a veces deben esperar un buen rato
antes de empezar la entrevista con el proveedor de servicios (salas de espera de
médicos, de asistentes sociales, etc.) o si, al terminar, comparten una parte del
camino de vuelta a casa.

A continuacion preguntamos a los usuarios si tenian la sensacion de que
las personas que les acompafian a los servicios publicos traducen todo lo que
los proveedores de los servicios publicos dicen. Para poder reflejar estos por-
centajes segun el tipo de acompafnantes que podian tener (familiares, amigos,
intérpretes y mediadores profesionales, voluntarios), en la respuesta se podia
marcar si o no en cada uno de los casos. De esta manera, el porcentaje mas alto
de respuestas recae, de nuevo, en el caso de la interpretacion realizada por las
amistades, en que un 38% del total de los encuestados afirma que si que se lo
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traducen todo, mientras que un 29% lo niega (un 32% de los encuestados no
marcé ninguna casilla). El segundo porcentaje mas alto recae en los familiares,
en que un 36% de los encuestados contestd positivamente y un 19% lo hizo
negativamente. En cuanto a los intérpretes y mediadores profesionales, un 24%
afirma que si, que lo traducen todo, mientras que un 17% lo niega. Finalmente,
en el caso de los voluntarios, s6lo un 29% de los encuestados marcé alguna de
las casillas y, de estos, un 10% dice que si, que la traduccion es completa, mien-
tras que el 19% lo niega.

-

s
a0%

0%

259

20% Wi
M no

voluntarios intérpretes profesionales familiares amigos

Griéfico 4: Fidelidad y complecién de la traduccion hacia los usuarios

Por otro lado, fijandonos en los porcentajes aislados de cada una de las
opciones de respuesta, podriamos decir que el porcentaje mas alto de “fidelidad”
y “complecion” respecto al mensaje original es la respuesta correspondiente a la
interpretacion hecha por parte de familiares (66% de los usuarios que marcaron
alguna casilla en el caso de “familiares”), seguida de la de amigos (58%), de la
de profesionales (58%) y, finalmente, de la de voluntarios (33%). Vale la pena
destacar que, en el caso de la interpretacion de voluntarios, las respuestas nega-
tivas (67%) a esta pregunta representan el doble de las positivas (33%), dos por-
centajes casi inversos al de las respuestas en el caso de la interpretacion realiza-
da por familiares, en que las respuestas positivas (66%) duplican las respuestas
negativas (34%). En los casos de la interpretacion realizada por amigos o por
profesionales, la diferencia entre los porcentajes no es tan grande: 42% de res-
puestas negativas y 58% de respuestas positivas en ambos casos.
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En cuanto a la pregunta de si los acompanantes se lo traducen todo al
personal de los servicios publicos, el mayor porcentaje de respuestas afirmati-
vas recae en los familiares: un 36,5% de la muestra marca el “si”’, contrastando
con un 19% que marca el “no”. En el caso de los amigos, hallamos dos por-
centajes muy equilibrados: un 33,3% afirma que si que traducen todo lo que
ellos dicen a los proveedores, mientras que un 31,7% lo niega. De nuevo, el
numero de respuestas totales disminuye en el caso de la interpretacion realiza-
da por intérpretes profesionales y por voluntarios. Un 23,8% de la muestra cree
que los intérpretes profesionales son fieles a sus palabras y un 17,5% discrepa
de esta afirmacion, mientras que un 11,1% de la muestra cree en la fidelidad de
los voluntarios y un 19% la pone en duda.

400%

250%

200%

250%

no% W
Bno

150%

10.0%

5.0%

0,0%

voluntarios intérpretes profesionales familiares amigos

Grifico 5: Fidelidad y complecion de la traduccion hacia el proveedor de servicios ptblicos

Se puede observar en el grifico que el porcentaje de respuestas a esta
pregunta y a la anterior son similares. De esta manera, se pone de manifiesto
que la percepcion de la fidelidad y la complecidn en relacion a la traduccion de
los intérpretes no varia demasiado si esta traduccion es de las palabras del usua-
rio o bien de las palabras del proveedor.

En cuanto a las tareas de los intérpretes y mediadores profesionales, un
44% de los usuarios sefiala que no se limitan a la interpretacion durante la
entrevista, sino que les ayudan en otras tareas. Un 30,2% contradice esta afir-
macion y comenta que no recibe otro tipo de ayuda por parte de los intérpretes
y mediadores profesionales, mientras que un 25,4% de la muestra se abstuvo de

© Fatiso Hermeéneus, TI, 15, pp. 291-322



MIREIA VARGAS-URPI, ANNA GIL-BARDAIJ{ Y MARTA ARUMI RIBAS
306 INMIGRANTES EN CATALUNA: ;UNA COMUNICACION EFECTIVA EN LOS SERVICIOS ...

contestar. Entre los usuarios que observan otras tareas, un 34,9% de la muestra
indica que los intérpretes y mediadores profesionales les ayudan a rellenar for-
mularios, un 30% sefiala que les ayudan a realizar llamadas telefonicas y un
22% que les acompaiian a realizar gestiones.

Estas respuestas confirman la realidad polifacética del intérprete y
mediador en Catalufia, y parece que indiquen la tendencia hacia la mediacion
intercultural, ya que en casos como el del acompafiamientos se pierde la condi-
cion de entrevista triangular que caracteriza y posibilita el acto de la interpre-
tacion —en la cual es necesario que haya dos interlocutores en una conversacion.
Por otro lado, el porcentaje mas elevado recae en el hecho de rellenar formula-
rios, que puede ser comprensible si tenemos en cuenta que en ciertos casos los
usuarios pueden ser analfabetos en las lenguas de acogida (cataldn y castella-
no) y que, por lo tanto, evidentemente necesitan ayuda para escribir sus datos
en los formularios que les da la administracion publica.

Finalmente, en la ultima pregunta en cuanto al perfil del intérprete y
mediador se queria establecer una clasificacion de las caracteristicas mas valo-
radas en un intérprete por parte de los usuarios. De esta manera, se ofrecia una
lista de dichas caracteristicas y los usuarios las tenfan que puntuar del 1 (mas
importante) al 10 (menos importante). La tabla siguiente resume esta clasifica-
cion segun la media de respuestas:

CARACTERISTICA MEDIA 1-10
Dominio de las lenguas de trabajo 2,70
Seriedad 4,10
Confidencialidad 458
Paciencia 491
Predisposicion 491
Conocimiento de ambas culturas 5,24
Simpatia 5,81
Solidaridad con su causa 5,59
Neutralidad 647

Tabla 1: Caracteristicas mds valoradas en un intérprete o mediador

Observamos, como es de esperar, que el dominio de las lenguas de tra-
bajo es la caracteristica mas valorada por parte de los usuarios, seguida de la
seriedad y de la confidencialidad, las tres de gran importancia para que los
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usuarios se puedan sentir comodos durante la entrevista y puedan llegar a con-
fiar en estas terceras personas que intervienen en una conversacion que puede
tratar temas muy personales e, incluso, intimos. En cuarto lugar, aparecen la
paciencia y la predisposicion hacia el trabajo, dos caracteristicas que los usua-
rios tal vez no perciban como imprescindibles, pero que encuentran importan-
tes para que la conversacion interpretada se pueda desarrollar sin obstaculos.
En quinto lugar aparece el conocimiento de otras culturas, seguido de la sim-
patia, la solidaridad con la causa y la neutralidad. El hecho de que la neutrali-
dad aparezca en ultimo lugar también es comprensible si tenemos en cuenta que
probablemente para los usuarios no sea un problema que el intérprete no sea
neutro, si es para su beneficio.

También se preguntaba a los encuestados cudl seria para ellos el perfil
idoneo de intérprete y/o mediador profesional. Un 57,1% de la muestra dijo que
prefiere aquellos que comparten su lengua materna, es decir, aquellos que son
de su mismo origen, mientras que un 41,3% se inclina hacia intérpretes y
mediadores del pais de acogida que han aprendido su lengua.

Observamos una mayor tendencia hacia los intérpretes que forman
parte de la comunidad inmigrada del usuario, aunque los intérpretes del pais de
acogida reciben un porcentaje relativamente alto de respuestas. A pesar de que
no hemos obtenido comentarios que nos ayuden a entender los motivos de estas
preferencias, si que podriamos inferir que mientras que los intérpretes miem-
bros de la comunidad inmigrada pueden mostrar mds empatia hacia el usuario
(por el hecho de haber pasado, probablemente, por situaciones parecidas),
mayor proximidad y mayor tendencia a ponerse de su parte (por el hecho de ser
miembros de la misma comunidad), los intérpretes del pais de acogida, justo
por el hecho de ser personas ajenas a la comunidad, pueden dar mayores garan-
tias de confidencialidad.

En cuanto a sus preferencias sobre la edad de los intérpretes y media-
dores, mas de la mitad de los encuestados afirma que les es indiferente (58,7%),
mientras que un 19% prefiere que sean mayores de 25 afos y s6lo un 6,3% pre-
fiere menores de 25 afios. En cuanto al sexo del intérprete o mediador, al igual
que en el caso de la edad, a la mayoria les es indiferente (60,3%). Un 15,9% de
la muestra, sin embargo, indica que prefiere que el intérprete sea una mujer y,
concretamente, hay una respuesta que especifica que prefiere que sea una mujer
cuando acude a visitas con el ginecdlogo.

Al preguntar a los usuarios si han quedado satisfechos con la ayuda de
las personas que les han facilitado la comunicacion, un 61,9% de los encuesta-
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dos afirman que si cuando se trata de amigos, un 55,6% responden afirmativa-
mente cuando se trata de familiares, un 30% se manifiestan satisfechos con la
contribucion de profesionales y s6lo un 20% muestran satisfaccion con las
intervenciones de voluntarios. Estos datos ponen de manifiesto una mayor con-
fianza hacia la interpretacion realizada por familiares y amigos. En algunos
casos, podria tratarse de un desconocimiento de la existencia de intérpretes pro-
fesionales que se dedican a este servicio, dato que se confirma con la pequefa
proporcion de usuarios que afirma haberlos tenido en alguna ocasion (pregun-
tas 2 y 4 del cuestionario). También podria deberse al hecho de que compartir
vinculos de tipo familiar y objetivos comunes crea un lazo de mayor confianza
al dotar a esos intérpretes naturales de una voz més directa, como ya se ha men-
cionado. Con todo, los usuarios que afirman haber trabajado con mediadores-
intérpretes profesionales valoran en general su tarea y afirman que:

* Los mediadores e intérpretes profesionales ejercen bien su tarea.

* Los mediadores e intérpretes profesionales traducen correctamente lo
que digo y lo que me dice el personal de los servicios publicos.

* Los traductores profesionales hablan muy bien el espafiol. '2.
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Grifico 6: Satisfaccion respecto a la tarea de las personas que ejercen de intérprete

2 Todas la respuestas abiertas que aparecen en este informe han sido traducidas desde las distintas lenguas
por el grupo MIRAS.
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De hecho, si nos fijamos s6lo en las respuestas aisladas de cada caso,
el mayor porcentaje de satisfaccion recae en la intervencidon de intérpretes y
mediadores profesionales (90,5%), mientras que un porcentaje muy bajo (un
3%) ha respondido negativamente. Si observamos la respuestas aisladas refe-
rentes a la ayuda recibida de familiares o amigos, los porcentajes de satisfac-
cion son parecidos (un 85% y un 81% respectivamente), mientras que también
lo son los de insatisfaccion (14,6% y 16,7% respectivamente).

Finalmente, en el caso de la ayuda de voluntarios, s6lo un 28% del total
de la muestra marc6 alguna de las casillas, lo que puede explicar que, aislada-
mente, el porcentaje de no satisfaccion sea relativamente alto. Sin embargo, hay
casos de buena valoracion de los voluntarios 0, méds generalmente, de un inter-
mediario externo, como sucede en este caso:

(1) He utilizado los servicios de voluntarios durante el primer afio de estancia en
Espafa. He quedado satisfecha. He conseguido solucionar los problemas. Mi
marido es espaifiol. Siempre aclara lo que le interesa, llevando la discusion y
embrollando el interlocutor. Me quedo sin respuestas a mis preguntas.

(2) Recurro a intérpretes porque que hay que hacer bien las cosas (los trami-
tes). Si no, es un engorro.

En la misma linea, cuando se pregunta a los usuarios cémo es la com-
prension con los profesionales de los servicios publicos cuando se comunican
a través de familiares y amigos, estos dicen en un 50,8% de los casos que la
comprension es buena. Un 27% de los encuestados considera que no siempre
llegan a comprenderse y un 19% de los usuarios afirma que la comprension es
deficiente. A la pregunta de como es la comunicacion cuando lo hacen a través
de mediadores e intérpretes, el 42,9% de los usuarios considera que compren-

de y se hace compren-
der, un 25,4% consi-
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Grifico 7: Valoracion de la comprension en la entrevista interpretada argumentos. Algunos
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se refieren al dominio o falta de dominio de la lengua de la persona que actua
como intermediario lingiiistico:

(3) Su nivel de espafiol es muy limitado.
(4) Mi tia tiene muy buen nivel de la lengua.

(5) El mediador-intérprete conoce bien el idioma y sabe mejor lo que dice el
personal de los servicios publicos.

Muchas veces, los usuarios encuestados también recurren a argumentos
relacionados con las dificultades culturales, de costumbres e idiosincrasia:

(6) Porque las caracteristicas de los paises, de las personas o la forma de pen-
sar son diferentes.

(7) Es que yo creo que algunas personas no lo pueden entender todo porque
nuestras costumbres no son como en Espaiia.

(8) Tenemos diferentes maneras de abordar el problema, quizd tenemos valo-
res diferentes.

Debemos mencionar también algunos argumentos relativos a la calidad
de la traduccion, tales como:

(9) A veces se alarga mucho porque mi amigo no entiende bien lo que se dice.
(10) Los mediadores-intérpretes siempre traducen con exactitud mis palabras.

(11) Mis parientes, a pesar de sus conocimientos de castellano, no realizan
siempre una traduccion correcta.

El cuestionario también queria recoger si los usuarios encuestados
habian sido testigos de una mala traduccion por parte de un traductor profesio-
nal y si esta mala traduccion les habia perjudicado. El 15,9% de los encuesta-
dos responde afirmativamente y, de estas respuestas afirmativas, 4 indican que
la interaccion tuvo lugar en un centro de salud, 4 afirman que sucedio en las ofi-
cinas de los servicios sociales, 1 en una oficina de atencién al ciudadano y, por
ultimo, un usuario lo centra en la policia y juzgados. Incluimos dos ejemplos:

(12) En una ocasion tuve un accidente y, aunque no fue muy grave, como mi
nivel de espafiol era bastante limitado, al final un amigo me tuvo que
acompaifiar al hospital y, por problemas de comunicacion, tuve que pagar
yo mismo el tratamiento.
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(13) Por ejemplo, cuando nacieron mis hijos y no pude pedir la subvencion
mensual de ayuda al gobierno.

También se preguntaba a los usuarios como creian que se podria mejo-
rar el servicio de interpretacion-mediacion en los servicios publicos. Las res-
puestas abiertas se pueden agrupar en las tres categorias siguientes, que a con-
tinuacion ilustraremos con algunos ejemplos:

* Mayor profesionalizacion del servicio;
e ampliacion del servicio;

* mayor aprendizaje de la lengua de acogida.

(14) Los servicios publicos deberian ofrecer a los ciudadanos extranjeros la
posibilidad de utilizar el servicio de interpretacion-mediacion.

(15) En mi opinién hay pocos intérpretes-mediadores. Este servicio deberia
incluir una mayor oferta.

(16) Para mi lo mejor seria que cada uno aprendiera la lengua de la gente con
quien convive.

Siguiendo con los resultados de los cuestionarios, durante la interac-
cion comunicativa los usuarios afirman preguntar a los mediadores-intérpretes
en un 85,7% de los casos cuando no les ha quedado clara alguna informacion.
Sélo un 3,2% de los encuestados dice no hacerlo nunca. Por otra parte, en rela-
cion con la cuestion cultural, un 11% de los encuestados dice que los intérpre-
tes siempre les suelen dar informaciones relativas a la cultura catalana. Un 46%
de la muestra afirma, no obstante, que solo les dan informaciones culturales en
determinadas ocasiones y un 22,2% responde que no reciben nunca este tipo de
informacion.

Cuando se pregunta a los usuarios si creen que en alguna ocasion algun
mediador-intérprete se ha posicionado a favor de alguien durante la interaccion,
cerca de la mitad de los encuestados, un 42%, cree que el intérprete siempre se
ha mantenido neutral. Sin embargo, un 12,7% cree que el intérprete se ha pues-
to de su parte (“Quien tradujo era un familiar y, por lo tanto, queria ayudarme”)
y un 11,1% que se ha puesto de parte de los servicios publicos (“El mediador-
intérprete no me prestd demasiada atencion y se puso de parte del personal del
centro de salud”).
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En cuanto a la cuestion de si los mediadores-intérpretes suelen dar con-
sejos a los usuarios de cdmo deben responder a las preguntas de los profesio-
nales de los servicios publicos, las respuestas son bastante heterogéneas. Un
25,4% de los encuestados afirma que si les aconsejan, un 20,6% dice que no les
aconsejan nunca y un 31,7% expresa que s6lo a veces reciben consejos.

¥ no
aveces
¥ ns/nc

Grifico 8: ;Le da consejos el mediador-intérprete?

Cuando se les pregunta si son ellos los que piden consejo a los media-
dores-intérpretes sobre como deben responder a ciertas preguntas, un 41,3% de
los usuarios responde afirmativamente, un 22,2% dice que no y, finalmente, un
14,3 9% admite recurrir a su consejo esporadicamente.

22,2%

M si

B no
aveces

M ns/nc

22,2%

Grifico 9: ;Pide consejos al mediador-intérprete?
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En ambos casos, los porcentajes de consejos (tanto de los usuarios que
han respondido que “si” como de los que afirman que “a veces”) superan la
mitad de la muestra, 57,1% de consejos espontaneos de los intérpretes y media-
dores y 55,6% de consejos a peticion de los usuarios. Estos datos corroboran el
papel mas cercano a la mediacion intercultural de los profesionales que reali-
zan estas tareas y de la percepcion que tienen los usuarios, que ven a los intér-
pretes como “expertos culturales” que les pueden ayudar a la hora de responder
a ciertas preguntas. Igualmente, estos datos contradicen el mito de la invisibili-
dad del intérprete en el caso de la interpretacion en los servicios publicos, ya
sea por falta de formacion especifica de los profesionales que la ejercen o por
las caracteristicas intrinsecas de las situaciones que se viven.

5. CONCLUSIONES

El estudio confirma una de nuestras hipotesis de partida: la inmensa
mayoria de los encuestados (un 85,7%) dice tener problemas de comunicacion
habituales o puntuales en los servicios publicos. Por lo tanto, a pesar de las
soluciones ad hoc que han ido apareciendo en el transcurso de la ultima déca-
da, la falta de comunicacion efectiva sigue siendo una realidad en Cataluiia.

Este dato contrasta con el hecho que sélo un 7,9% de los usuarios
encuestados ha tenido acceso alguna vez a traductores, intérpretes o mediado-
res profesionales, mientras que el resto suele recurrir a amigos, familiares o
voluntarios. En el momento actual, los proveedores son quienes solicitan el ser-
vicio de interpretacion o mediacion, por lo que es comprensible que hayan teni-
do un acceso mucho mas facil que los usuarios. Sin embargo, cuando ha tenido
acceso, el colectivo usuario ha quedado, en general, satisfecho.

Se confirma asimismo que los usuarios atribuyen al traductor-intérpre-
te en los servicios publicos un papel mas cercano al del mediador intercultural.
Esto se refleja en la ayuda y apoyo que buscan muchos usuarios en estos inter-
mediarios externos a la hora de responder a ciertas preguntas, rellenar formula-
rios, realizar llamadas telefonicas y otras gestiones. Para los usuarios, caracte-
risticas como la “paciencia” o la “simpatia” son mas valoradas en un intérprete,
traductor o mediador que la “neutralidad”, por ejemplo. Ademas, la mayoria de
usuarios destaca la falta de fidelidad, precision y complecion en la transmision
del mensaje por parte de la persona que ejerce de intermediaria lingiiistica. En
definitiva, los usuarios tienen unas expectativas y una percepcion del rol del
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intérprete que difieren de la definicion que, desde la academia, se propone para
este perfil profesional.

Una dltima conclusion es la clara voluntad de autonomia lingiiistica de
los usuarios no hispanohablantes. El recurso a intermediarios lingliisticos no
hace disminuir el deseo de muchos usuarios de poder comunicarse de manera
autonoma en los servicios publicos (54% de la muestra). Asimismo, una gran
mayoria de encuestados (el 73%) utiliza para comunicarse las lenguas oficiales
en version simplificada. Todo ello refleja esa voluntad de autonomia comuni-
cativa inherente al ser humano, que de manera natural tendera siempre que sea
posible a buscar las maneras de expresarse con su propia voz y sin intermedia-
rios.
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ANEXO 1

CUESTIONARIO DIRIGIDO A USUARIOS DE LOS SERVICIOS PUBLICOS DE
CATALUNA

El grupo de investigacion MIRAS (Mediacién e Interpretacion: Investigacion en el 4ambi-
to social) de la Universidad Auténoma de Barcelona tiene como objetivo principal la
investigacion y la formacién en el 4mbito de la mediacidn, traduccion y la interpretacion
para los servicios publicos.

Este cuestionario forma parte de un amplio estudio que analizard la perspectiva de los par-
ticipantes en las interacciones comunicativas en el ambito social (traductores-intérpretes,
usuarios y proveedores de los servicios).

Le agradecemos de antemano su participacion y le garantizamos que los datos que apor-
tes en este cuestionario serdn tratados de forma confidencial.

Si las respuestas lo permiten, puede marcar mas de una opcién.

1. ; Tiene problemas para comunicarse cuando acude a los servicios publicos?
QSi No A veces

(En cudles?
(d Hospitales y centros de salud d Policia, juzgados
[ Servicios sociales A Escuelas

[ Oficinas de atencion al ciudadano [ Otros jcudles? ............c..cooevene.e.

2. ;Cémo se comunica usted con el personal de los servicios ptblicos?

(d En espaiiol simplificado J En inglés

(1 En otra(s) lengua(s) jcudles? .........coceviviiiiinnnn.

(d Por sefas

(1 Mediante dibujos, notas

(d Mediante material informético bilingiie

d Con la ayuda de intérpretes-mediadores

d Con la ayuda de familiares y/o amigos que conocen el espafiol o el cataldn
3. (Como se siente mas comodo en su comunicacion con los representantes de los servicios

publicos?

A Solo, aunque mi dominio del espafol/cataldn sea muy limitado

‘A Con la ayuda de un intérprete-mediador profesional

A Con la ayuda de algun familiar y/o amigo que conozca el espaifiol/cataldn
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4. Cuando una tercera persona le acompafia en una entrevista con el personal de los servicios
publicos, ésta suele ser:

(1 Hijos/as. Especifique la edad: ............

(d Esposo/a

(d Otros familiares

(d Amigos que comparten la lengua materna y conocen bien el espafiol/cataldn

(d Amigos cuya lengua materna es el espafiol/cataldn y ademds hablan su lengua materna
(d Personas que ejercen voluntariamente de intérpretes-mediadores

(1 Intérpretes-mediadores profesionales

. ( Queda satisfecho con la ayuda de estas personas?

Familiares ASi M No

Amigos St ‘A No

Voluntarios 4Si [ No

Intérpretes-mediadores profesionales J Si ' No
(Por qué?

6. Cuando una tercera persona desconocida le acompaifia (intérprete-mediador profesional o
voluntario), ;suele hablar de su caso con esta persona antes de la entrevista con el personal
de los servicios publicos?

3 St (4 No (A veces

. Cuando una tercera persona desconocida le acompaia (intérprete-mediador profesional o
voluntario), ;suele volver a hablar de su caso con esta persona después de la entrevista?
4 Si (d No (4 Sélo con algunos

. {Cree usted que sus acompaiiantes traducen TODO lo que el personal de los servicios publi-
cos dice?

Familiares ASi [ No
Amigos 3 St 4 No
Voluntarios ASi M No
Intérpretes-mediadores profesionales 4 Si 4 No

. (Cree usted que sus acompaiantes traducen TODO lo que usted dice al personal de los ser-
vicios publicos?

Familiares dSi WdNo
Amigos 3 Si 1 No
Voluntarios ASi W No
Intérpretes-mediadores profesionales 4 Si d No
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10. Cuando usted se comunica con el personal de los servicios publicos mediante familiares y
amigos,

(1 Considera que comprende y se hace comprender
(d Piensa que no llegan siempre a comprenderse

(d Considera que el comprension entre usted y ellos es deficiente

(Por qué?

11. Cuando usted se comunica con el personal de los servicios publicos mediante intérpretes-
mediadores profesionales,

(4 Considera que comprende y se hace comprender
(d Piensa que no llega siempre a comprenderse

(1 Considera que el comprension entre usted y ellos es deficiente

(Por qué?

12. Cuando puede contar con un intérprete-mediador profesional, ;le ayuda €ste en otras tare-
as aparte de la interpretacion?

J Si d No

(Cuales?
(1 Rellenar formularios
(d Llamar por teléfono
(d Acompanamientos
A Otras [CUdles? ....ovriiiii i,

13. ;Le ha perjudicado alguna vez una mala traduccién de su intérprete-mediador?
3 Si d No

En caso de respuesta afirmativa, ;donde?

(1 Hospitales y centros de salud (4 Policia, juzgados
(4 Servicios sociales (1 Escuelas
(d Oficinas de atencién al ciudadano (A Otros jcudles? ......oovvvviiiiiiiiiiiiannnns

(Podria dar algtin ejemplo? ;Qué consecuencias ha tenido?

14. ;Qué caracteristicas espera de un intérprete-mediador? Puntie del 1 (mds importante) al
10 (menos importante)

(d Dominio de las lenguas de trabajo (d Confidencialidad
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(4 Conocimiento de ambas culturas A Predisposicién
(d Simpatia d Que se solidarice con su causa
(d Neutralidad d Paciencia
(1 Seriedad (A Otras. (Cudles? ..........coveiiiiiinnnn..

15. En caso de contar con la ayuda de intérpretes-mediadores profesionales, ;qué prefiere?
(1 Intérpretes-mediadores oriundos que conozcan su lengua materna
(1 Intérpretes-mediadores que compartan su lengua materna y que conozcan el

espafol/catalan

16. En caso de contar con la ayuda de intérpretes-mediadores profesionales, ;qué prefiere?

Edad Sexo
1 Menor de 25 afios (4 Hombre
(1 Mayor de 25 afios d Mujer
(1 Le es indiferente d Le es indiferente
(d Depende. ;De qué? ....................... 4 Depende. ;De qué?
17. Cuando no entiende la traduccion de su intérprete-mediador, ;le pregunta qué queria decir
exactamente?
O Si d No

18. Cuando recibe la ayuda de un intérprete-mediador, ;le da éste explicaciones sobre la cul-
tura de Catalufia?

3 St d No [d A veces, pero no siempre
19. ;Cree que alguna vez el intérprete-mediador se ha puesto de parte de alguien durante la
entrevista?
(1 Si, de mi parte (4 Si, de parte del personal de los servicios publicos

(4 No, siempre se han mantenido imparciales

En caso de respuesta afirmativa, ;podria dar algin ejemplo?

20. ;Los intérpretes-mediadores le suelen dar consejos sobre como responder las preguntas
que le hace el personal de los servicios publicos?

a2 St 1 No (1 A veces, pero no siempre

21. ;Pide usted consejo a los intérpretes-mediadores para responder a las preguntas que le hace
el personal de los servicios publicos?

a Si 4 No [ A veces, pero no siempre
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22. ;Se ha encontrado alguna vez con un intérprete-mediador que no hablaba la misma lengua
o dialecto que usted?

J Si d No

En caso de respuesta afirmativa, ;qué hicieron en esa ocasién?
23. ;Ha utilizado alguna vez algun servicio de interpretacion telefonica?
3 St d No

En caso de respuesta afirmativa, ;podria especificar donde?

(d Hospitales y centros de salud (A Policia, juzgados
(d Servicios sociales d Escuelas
(1 Oficinas de atencién al ciudadano (A Otros jcudles?......cccceeueenen.

¢ Quedo satisfecho con este servicio?
J Si d No

(Por qué?

24. ;Cémo piensa que se podria mejorar el servicio de interpretacion-mediacion en los servi-
cios publicos?

26. ;En que contexto has recurrido al servicio de un mediador-intérprete?

(d Hospitales y centros de salud (d Policia, juzgados
(1 Servicios sociales (d Escuelas
(1 Oficinas de atencién al ciudadano (A Otros jcudles? ......oovvviiiiiiiininnnns

27. Datos personales
Sexo 4 Hombre d Mujer
Edad: [dmenos de 18 anos [dentre 18 y 20 afios [dde 20 a 30 afos [dde 31 a 40 afos
(A de 41 a50anos [dde5l1 a60 afios (d mds de 60 afios

Procedencia: Pais: Provincia/ciudad:
PIOTESION: ..o
STHUACION [ADOTALL ...t
Estado civil (1 Soltero/a A Casado/a A Viudo/a

d Divorciado/a [ Separado/a d Pareja de hecho
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INUMETO A€ NIJOS: ..ottt
Numero de hijos que CONVIVEN CON USTEA: ........ooviiiiiiiee et
Edad de 108 RIJOS: ..o
Tiempo que lleva residiendo en Espafia/Catalunya: ...
Lengua materna (especifique €l dialeCto): ...
OLrAS LENZUAS: ..ottt
INIVEL @ @STUAIOS: ..ottt
(d Sin estudios

(4 Primer grado

(14 ESO o bachillerato

(4 FP grado medio 0 grado Superior. {CUAL? ...
[ Estudios universitarios. {CUALES? ...........cooririeriiereieseeseesesesssssessss e ssssesesssesssssssessessesss

[ Postgrados 0 Doctorados. {CUALES? ..........ooiriierieeseeesrecessesesess s essss s
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