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Resumen

El presente articulo tiene por objeto ofrecer un andlisis sobre la cuestién de la
comunicacién interlingiiistica en los servicios pablicos en Catalufia. Las reflexiones que
en €l presentamos se basan en los resultados de un estudio realizado a través de encues-
tas a trabajadores de los servicios publicos. Los datos recabados nos ofrecen una visién
informada de la percepcién que los propios trabajadores tienen acerca de la problemdtica
situacién de dificultad comunicativa con los usuarios por causa de barreras lingiiisticas y
culturales. Nos permiten conocer asimismo, las diferentes estrategias a las que recurren
para solventar el problema y en particular, nos permiten analizar la visién que tienen
los trabajadores encuestados acerca de la comunicacién cuando interviene una tercera
persona, ya sea ésta un familiar o allegado de otro tipo, voluntarios, o un profesional
de la interpretacion y/o la mediacién.

Palabras clave: barreras lingiiisticas, interpretacién en los servicios publicos,
mediacién intercultural, trabajadores de los servicios publicos

LANGUAGE BARRIERS IN PUBLIC SERVICES IN CATALONIA: THE PROVIDERS PERCEPTION
Abstract

The aim of this paper is to provide an analysis on the topic of intercultural
communication in the public services in Catalonia. The study is based on the results
of a survey conducted among public service providers. The data from this survey offer
informed knowledge of the perception that providers themselves have regarding the
problematic situation where communication with service users is hindered by the presence
of linguistic and cultural barriers. They also provide us with information regarding the
different strategies resorted to by providers to overcome this obstacle. In particular, we
obtain interesting insights about the perspective that the providers surveyed have regarding
communication when a third person intervenes; whether this person is a family member
or a friend, a volunteer or a professional interpreter or mediator.

Keywords: language barriers, interpreting in the public services, community
interpreting, intercultural mediation, service providers
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1. Introduccién y estado de la cuestién

Con la finalidad de obtener datos empiricos sobre la percepcién que desde los
servicios publicos (en adelante SSPP) se tiene de las barreras de comunicacién con los
usuarios por motivos lingiiisticos o culturales, durante el afo 2009 el grupo de inves-
tigacion MIRAS (Mediacid i Interpretacié: Recerca a UAmbit Social) de la Universidad
Auténoma de Barcelona llevd a cabo unas encuestas entre trabajadores de estos servicios.
La investigacidn se realizé mayoritariamente entre trabajadores de centros educativos y
de organismos autonémicos relacionados con la educacién aunque también se recopild
informacién sobre centros sanitarios, todos ellos dentro de la Comunidad Auténoma
de Catalufa.

Este trabajo forma parte de un proyecto mds amplio del grupo MIRAS con
financiacién de la Agencia Catalana de Gestién de Ayudas Universitarias y de Investigacion
(AGAUR), asi como de la Secretaria de Inmigracién de la Generalitat de Catalunya. Di-
cho proyecto ha sido desarrollado bajo el nombre Traduccion ¢ Inmigracion: la formacién
de traductores ¢ intérpretes para los servicios piiblicos, nuevas soluciones para nuevas reali-
dades.* El objetivo del grupo MIRAS, al cual las autoras estdn vinculadas, es investigar
la traduccién y la interpretacién en el dmbito social con la finalidad de contribuir a la
consolidacién real y efectiva del perfil profesional de la figura del intérprete-mediador
y disenar una formacién reglada de traduccién e interpretacién adaptada al 4mbito de
los SSPP y a la realidad local.

En este articulo presentamos el andlisis de los resultados obtenidos de las en-
cuestas que se realizaron entre los trabajadores de los SSPP. Son numerosos los estudios
que, en este mismo 4mbito, se han orientado hacia una investigacién empirica que
utiliza diferentes tipos de encuestas como metodologia para recoger datos que permitan
describir los diferentes aspectos de la interpretacién y la mediacién intercultural (véase,
por ejemplo, Ortega, Abril y Martin 2009; Valero y Ldzaro 2008; Gonzilez y Arzumendi
2008, Pochhacker 2000; Mesa 2000). Sin embargo, la particularidad del estudio llevado
a cabo por el grupo MIRAS consiste en que no se ha centrado en un dnico entorno de
trabajo (aunque se ha dejado de lado, por el momento, el entorno judicial por su especial
idiosincrasia) y, sobre todo, en la captacién de la percepcién que de la comunicacién
interlingiiistica tienen los tres agentes que participan en la misma: intérprete-mediador,
usuario y administracién (para una visién global de la investigacién véase, Arumi, Gil-
Bardaji y Vargas-Urpi (2011)). Tal como hemos indicado, el trabajo que aqui presentamos
muestra los datos recogidos sobre la perspectiva que de las barreras lingiiisticas tienen
los trabajadores de los SSPP.

El anilisis de los datos obtenidos con las encuestas realizadas nos permitird
reflexionar sobre el grado de sensibilizacién que desde los SSPP se tiene sobre la figura
del intérprete-mediador. Nos apoyaremos para ello en el trabajo pionero que en este
dmbito realizé Ozolins (2000) y también en el desarrollado por Abril (2006:95). Una vez
superada dicha fase, indagaremos sobre los diferentes tipos de interpretacién y mediacién
con la que se encuentran los trabajadores de los SSPP, que incluyen prestaciones préximas

SENDEBAR 23 (2012), 37 - 59



BARRERAS LINGUISTICAS EN LOS SERVICIOS PUBLICOS EN CATALUNA 39

a las descritas como “natural interpreting” por Pochhacker (2004:22) y Iliescu (2007).
Con respecto a las competencias que tiene que reunir el intérprete-mediador nos hemos
apoyado en el trabajo de Sales (2005) quien destaca la importancia de la competencia
cultural y la necesidad de una formacién especifica para este colectivo.

En los siguientes apartados explicamos el proceso y caracteristicas de nuestra
investigacion; exponemos la percepcién que tienen los trabajadores de los SSPP de nuestra
muestra respecto de los problemas de comunicacién que encuentran con sus usuarios;
analizamos las estrategias a las que suelen recurrir para solventarlos y, tratamos, en par-
ticular, el recurso a intérpretes-mediadores en este proceso de comunicacién y la relacién
de colaboracién que se establece con los trabajadores de los SSPP. Ademds de presentar
los resultados obtenidos a través de las encuestas abordamos, a lo largo de los apartados
que conforman el epigrafe 3, reflexiones fruto del anilisis de los datos recopilados.

2. Descripcién de la investigacién y de la metodologia

A lo largo del afio 2009 realizamos mds de setenta y cinco encuestas entre
trabajadores del sector médico-sanitario y educativo mediante cuestionario escrito. Con-
cretamente estos Gltimos representaron el 90,7% de los encuestados mientras que el 9,3%
de la muestra restante correspondié a trabajadores de hospitales y centros de salud.?

Todos los trabajadores encuestados son originarios del estado espafol y la franja
de edad mids representada se halla entre los 30 y los 50 afios, a la que pertenecen el 69,4%
de los encuestados. En esta muestra las mujeres encuestadas representan el 80% de la
poblacién, lo que no resulta extrano ya que se trata de servicios en los que la presencia
femenina es muy importante. Por otra parte, el 90,7% de los encuestados llevaba mds de
5 afios en el ejercicio de su profesién en el momento de la encuesta. Este tltimo dato
ha resultado ser de gran relevancia ya que nos ha permitido trabajar con una muestra
de encuestados que ya se habia visto confrontada en su actividad profesional a barreras
de comunicacién motivadas por diferencias lingiiisticas o culturales.

Con respecto a la formacién académica de los encuestados, como era de esperar,
el 94,7% ha cursado estudios universitarios, de los cuales un 24% ha realizado incluso
estudios de postgrado o doctorado. El 4% de los encuestados ha estudiado FP nivel
medio o superior. De los que han realizado estudios de postgrado, el 79% son mujeres
y el 21% hombres.

La lengua mayoritariamente utilizada por los empleados de los SSPP en su
trabajo ha resultado ser el cataldn. Asi, el 78,6% afirma utilizar Gnicamente el cataldn
mientras que solo el 4% de los encuestados dice utilizar tnicamente el castellano. Un
10,6% afirma utilizar ambas lenguas indistintamente en su trabajo.

Un porcentaje muy significativo de los encuestados manifiesta poseer conoci-
mientos de otras lenguas utilizadas en caso de necesidad (el 38,6%) para comunicarse
con los usuarios. Sin embargo, en el 73,3% de los casos se trata de lenguas europeas vy,
en concreto, las lenguas mds utilizadas por nuestros encuestados son, segtin su testimonio,
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el inglés, el francés y el italiano. La tnica lengua recogida no perteneciente a la familia
de lenguas indoeuropeas es el 4rabe, utilizada por un tnico trabajador de la muestra.
Evidentemente, estos conocimientos lingiiisticos no permiten cubrir las necesidades de
comunicacién que surgen en los dmbitos de trabajo de los encuestados debido a que una
gran parte de la poblacién emigrante que llega a nuestro pais por motivos econémicos,
y que presenta problemas de barrera lingiiistica y cultural, procede de paises como Ma-
rruecos, Rumanfa, China y Pakistdn®.

Como en todo trabajo de campo, una de las partes mds dificiles consistié en
localizar a los trabajadores de los SSPP habituados a trabajar con intérpretes para comu-
nicarse con los usuarios. A tal fin, para acceder a los profesionales del 4mbito educativo,
contactamos con los directores de los servicios territoriales de educacién, dependientes
de la Generalitat de Cataluna y éstos nos pusieron en contacto con los coordinadores
y asesores en LIC (Lengua, Interculturalidad y Cohesién social)?, los cuales resultaron
ser la figura clave para localizar las escuelas catalanas que trabajan habitualmente con
intérpretes. Por otra parte, con respecto al dmbito médico-sanitario, los datos fueron
obtenidos en el Hospital de Belvitge y en el Departament de Medicina Tropical del Centro
de Atencién Primaria de Drassanes, ambos de la provincia de Barcelona.

El método de trabajo de partida consistié en la elaboracién de cuestionarios
destinados a recoger la informacién de los agentes implicados. El cuestionario se plasmé
en 27 preguntas que abordan tanto la situacién general (existencia o no de problemas de
comunicacién en el servicio ofrecido y proporcién estimada de los casos de incidencia
comunicativa), como aspectos de casuistica. Interroga acerca de temas como la manera
en que transcurre la entrevista en caso de barrera y las soluciones a las que se recurre,
la efectividad de la intervencién (ya sea ésta a través de un allegado del usuario, a tra-
vés de voluntarios o a través de un profesional de la interpretacién y/o la mediacién)
y las expectativas que tienen los trabajadores de la administracién cuando recurren a la
ayuda de una tercera persona para comunicarse. Algunas de las preguntas se formularon
con cardcter semiabierto, para poder recoger explicaciones libres asi como las opiniones
y valoraciones personales de los encuestados. Estos tltimos datos nos han permitido
completar e interpretar los datos meramente cuantitativos obtenidos en las preguntas
cerradas. Esta metodologia de trabajo, como ya se ha indicado en la introduccién, fue
disenada por el grupo de investigacién MIRAS tomando como punto de partida los
modelos ya contrastados y utilizados por Valero y Lizaro (2008), aunque también se
consultaron otros trabajos como los ya citados, Ortega, Abril, Martin (2009) y Gonzélez
y Auzmendi (2005), entre otros.

El andlisis de los datos se llevé a cabo con un enfoque mixto. Por una parte,
con una perspectiva cuantitativa, se trataron los datos con el programa estadistico SPSS,
utilizado por el Servicio de Estadistica de la Universidad Auténoma de Barcelona. Este
sistema nos permitié tratar la muestra, definir las relaciones internas entre los datos
y, en su caso, darles validez. En cuanto a las preguntas que comportaban valoraciones
numéricas, se han calculado las estadisticas descriptivas (media, mediana, mdximo,
minimo y desviacién estdndar) lo cual nos ha permitido una aproximacién sintética a
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la informacién recabada. En este articulo presentaremos los porcentajes de respuestas
calculados sobre el ndmero total de encuestas recogidas (el nimero de integrantes de la
muestra); en algunos casos, nos hemos encontrado con un porcentaje de respuestas en
blanco y éstas no han sido restadas del total al interpretar los resultados. En cuanto a
las respuestas de eleccién multiple, los encuestados podian siempre escoger tantas res-
puestas como quisieran, de tal manera que las respuestas obtenidas no se interpretan en
ningln caso como excluyentes de las demds respuestas ofrecidas. Por lo que respecta a
las respuestas abiertas, hemos aplicado un enfoque mds cualitativo y hemos procedido a
analizarlas y categorizarlas para poder definir los contenidos de las respuestas en funcién
de los pardmetros marcados.

3. Anilisis de los resultados

3.1. La percepcion de los trabajadores de los servicios piiblicos sobre la comunicacion
con usuarios con conocimiento limitado de las lenguas oficiales de Cataluna.

En este apartado presentamos la percepcién que, sobre la existencia o no de
problemas de comunicacién, tienen los trabajadores de los SSPP en la prestacién de
sus servicios a usuarios que tienen un dominio limitado de las lenguas de la adminis-
tracion. Seguidamente examinaremos las soluciones propuestas por los trabajadores de
los SSPP para solventar los problemas de comunicacién y nos centraremos en el tema
de las competencias a la hora de asumir la responsabilidad de aportar dichas solucio-
nes. Finalizaremos el apartado haciendo un andlisis exhaustivo de las estrategias para la
comunicacién utilizadas por los encuestados de la muestra.

3.1.1. Sobre el reconocimiento de los problemas de comunicacién

La percepcién de nuestros encuestados respecto de las necesidades de comu-
nicacién en el curso del ejercicio de su profesién con usuarios que tienen limitaciones
lingiiisticas tanto en castellano como en cataldn, parece confirmar las necesidades que
los propios colectivos de trabajadores publicos han detectado y vienen denunciando en
los dltimos afios. En efecto, el 90,7% de los encuestados considera que ha aumentado
el ndmero de usuarios que no dominan dichas lenguas y el 78,1% de los encuestados
sefala que tiene problemas para comunicarse.

No son sorprendentes estos resultados teniendo en cuenta la nueva realidad
demogrifica de Catalufa. Mds alld de la consonancia con los datos sobre flujos migra-
torios y la procedencia de la poblacién inmigrante a los que ya hemos hecho alusidn,
estos datos confirman la conciencia de la existencia de un problema por parte de los
proveedores. En este sentido, si tomamos el modelo de anilisis propuesto por Ozolins
(2000), desarrollado en mayor profundidad por Abril (2006:95), podemos considerar
que los trabajadores de los SSPP entrevistados coinciden en dar por superada la fase de
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negacién de la necesidad de interpretacién en los servicios ptblicos. Con toda probabili-
dad, la sensibilidad de los trabajadores de los SSPP ante los problemas de comunicacién
encontrados viene motivada, en gran medida, por el impacto negativo que dichos pro-
blemas puedan tener en el grado de satisfaccion del servicio que ofrecen los encuestados.

3.1.2. Sobre la naturaleza de los problemas de comunicacién

Mientras que el problema lingiiistico queda claramente reflejado por la casi
totalidad de los encuestados (el 94,7%) como la razén principal de las dificultades que
se encuentran en la comunicacién con los usuarios, los encuestados que, en cambio,
destacan el problema cultural como una importante fuente de problemas comunicativos
representa Unicamente el 46,7%. Contrariamente a lo que se podria pensar si compa-
rasemos estos dos datos sin mayor detenimiento, no podemos concluir que la mayoria
de los problemas de comunicacién se reducen a una barrera de tipo exclusivamente
lingiiistico. De hecho las barreras de tipo cultural muchas veces no se hacen aparentes
hasta que la barrera lingiiistica no ha sido solventada.

En nuestra opinién, la propia barrera lingiiistica, como primera barrera de
comunicacién y de acceso a la cultura y a la cosmovisién del otro, serfa pues un
impedimento mds para el desarrollo de la deseable “competencia cultural” que surge,
entre otras cosas, del intercambio entre personas de valores y tradiciones diferentes. La
competencia cultural aparece en el contexto de la psiquiatria hace mds de tres décadas
y, concretamente se ha hecho un hueco como concepto en el desarrollo de medidas de
eficiencia de los servicios de salud en Norteamérica desde hace algo mds de dos déca-
das. Se refiere a la habilidad de un determinado servicio puiblico o de sus trabajadores
para ofrecer un servicio efectivo a personas de diferentes culturas, y de su capacidad,
por tanto, de lograr una interaccién satisfactoria con dichas personas. La competencia
cultural implica una conciencia de la propia concepcién del mundo, una actitud deter-
minada hacia las diferencias culturales, el conocimiento de diferentes pricticas culturales
y visiones del mundo y habilidades para el contacto entre culturas. En palabras de Sales
(2005) “el mediador tiene que tener siempre presente un cierto niimero de datos de la
sociedad y la cultura a la que pertenece el interlocutor inmigrante: estructura familiar
y de parentesco, religién, y, por ejemplo, en dmbitos sanitarios, su percepcién de lo
que es salud y enfermedad y la representacién del cuerpo en su cultura. Es decir, que
quien media necesita poseer una formacién (continua) en cuanto a aspectos culturales de
los grupos con los que trabaja, documentindose de forma contrastada y especializada”.

En este sentido, nos parece digna de mencién aqui una de las respuestas
abiertas recogidas en nuestra encuesta, ya que si bien se trata de un dato aislado,
refleja una situacién con la que nos encontramos a menudo en nuestras experiencias
sobre el terreno. Por falta de competencia cultural, algunos trabajadores podrian tener
la sensacién de que los usuarios se refugian en las dificultades comunicativas para no
responder a sus peticiones. Asi, entre las explicaciones de incomunicacién encontramos
la siguiente: “Econdmicas. En algunos casos, cuando se habla de tener que pagar para las
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excursiones, la cuota del AMPA, el material... dicen que no entienden lo que se les dice
0 hacen como si no hubieran escuchado nada™. Por lo general, estas percepciones estdn
ligadas a la existencia de prejuicios por parte del trabajador. En este sentido, el papel
del intérprete-mediador puede resultar crucial para desenmascarar la complejidad de una
situacién aparentemente sencilla. Un ejemplo de “buenas pricticas” en la intervencién
en este caso podria incluir fomentar explicaciones sobre en qué consiste cada gasto, el
porqué del coste y la obligatoriedad o no del mismo, a qué se refieren las siglas AMPA
o la posibilidad, en caso de dificultad econémica, de tener algin tipo de ayuda o de
realizar el pago a plazos.

Dependiendo del pais de origen del usuario y, sobre todo, de su nivel cultural
o de la clase socioeconémica de la que proceda en el pais de origen, las necesidades para
que la comunicacién sea efectiva pueden ser mds que diversas e invitan por lo general al
intérprete-mediador a valorar el grado de incidencia en el aspecto de la mediacién. Se
entiende en este caso la mediacién como el fomento de un trasvase continuo de conoci-
mientos culturales y una labor encaminada a lograr dichos trasvases (que pueden abordar
claroscuros en campos tan amplios como la organizacién familiar y social, el sistema
escolar, el sistema sanitario, el judicial, la organizacién laboral, el sistema econémico e
impositivo, etc.). En muchos casos, dada la etapa de evolucién hacia la multiculturali-
dad en la que se encuentran las instituciones, sus trabajadores y la sociedad en general,
una labor de interpretacién que se desentienda estrictamente de posibles malentendidos
o que mantenga las distancias, probablemente no permita responder a las necesidades
detectadas para la transmisién de informacién efectiva.

3.1.3. Sobre la responsabilidad en la solucién de los problemas de comunicacién

A la hora de analizar los datos ofrecidos por los encuestados sobre las posibles
soluciones a la problemdtica de comunicacién en los SSPP, y pese a que en la encuesta
no se hace explicita ninguna pregunta sobre la asuncién de responsabilidades, el tema
de la responsabilidad ha quedado patente. Los encuestados plantean soluciones diver-
sas que apuntan a ejercicios de responsabilidad por parte de la administracién, de los
usuarios, e incluso de los propios servidores publicos. A continuacién procedemos a
presentar los resultados.

A la pregunta abierta en la que se piden soluciones para mejorar la comunicacién
entre los trabajadores de los SSPP y sus usuarios que no hablan las lenguas oficiales de
Cataluna, contestaron 44 de los encuestados, es decir, el 58,7%. De ellos, 34 sujetos
indicaron que la responsabilidad de mejorar la comunicacién entre proveedores y usua-
rios recae sobre la propia administracién publica, concretamente en lo que se refiere a
la organizacién y gestién de los servicios de traduccién, interpretacién y mediacién, lo
que incluirfa también la evaluacién de estos servicios.

Todas las soluciones recogidas, tanto desde el punto de vista organizativo, de
financiacién, como de control de calidad parecen apuntar a la administracién publica
como responsable de su ejecucion y se pueden clasificar en cuatro grandes bloques:
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a) poder contar con un mejor servicio de mediacidn-interpretacion, que sea mds 4gil,
mds rdpido que el actual, y de mds ficil acceso (se reivindica que haya menos
limitaciones en cuanto al nimero de veces que se puede solicitar). Este bloque
hace referencia a la calidad, a la organizacién y a la puesta en marcha de nuevos
protocolos de acceso a los servicios de traduccidn, interpretacién y mediacidn;

b) la disponibilidad de un mayor niimero de intérpretes-mediadores con una forma-
cién sélida que domine no sélo las lenguas, sino los diferentes aspectos culturales
relacionados con sus lenguas de trabajo. Este bloque de soluciones también apunta
a la contratacién y a la calidad del servicio de traduccién pero plantea ademds de
lleno la necesidad de formacién y evaluacién de los profesionales dedicados;

¢) la conveniencia de crear un cuerpo de intérpretes-mediadores para los centros ofi-
ciales, o bien a nivel del centro (sobre todo en el caso de los hospitales y centros
sanitarios), o a nivel territorial para atender la demanda de todos los SSPP. Este
tipo de solucidn, se refiere a la necesidad de optimizar las formas de organizacion
de los servicios de traduccién, mediacién e interpretacion e incluso, a la necesidad
de especializacién de dichos intérpretes-mediadores, concretamente de aquellos que
trabajan en dmbitos de gran especificidad, como puede ser el sanitario;

d) utilizacién de medios técnicos tales como la creacién de un servicio de mediacién-
interpretacién por via telefénica, por Internet o incluso la disponibilidad de aparatos
de traduccién automdtica. Este bloque de soluciones es el que menos se ha recogido
y en las propias respuestas se indica la posible dificultad por parte de los usuarios
a la hora de utilizar estas tecnologfas.

Cabe indicar que tan sélo uno de los encuestados respondié que solicita “que
vengan acompanados por un pariente (amigo que hable cataldn-castellano)” con lo cual ob-
servamos que por lo general los trabajadores de los SSPP muestran una clara preferencia
por la utilizacién de los servicios de traduccidn, interpretacién y mediacién profesionales
vinculados a la administracién de forma contractual.

Tan solo una minoria de los encuestados formulé propuestas que hacen recaer
la responsabilidad de la comunicacién lingiiistica sobre el propio usuario (alrededor
del 7%). En estos casos, los encuestados abogan por fomentar los cursos de lengua
catalana para adultos, cursos especificos y funcionales, o por la obligatoriedad de
aprender alguna de las lenguas oficiales, lo que también implicaria a los departamentos
de la administracién publica como responsables de ofrecer posibilidades de aprendi-
zaje de las lenguas oficiales. Asimismo se sugirié en uno de los casos, la necesidad
de incentivar desde el propio centro escolar la creacién de parejas lingiiisticas® para
favorecer la prdctica de las lenguas oficiales entre el colectivo de personas procedentes
de otros paises.

Dos de los encuestados mencionaron en la opcién de respuestas abiertas la
“adaptacion al pais en el que viven”. Interpretamos que, entre muchos otros aspectos,
esto abarca la lengua y centra la responsabilidad, de forma exclusiva, en el usuario.
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Por dltimo, y reconociendo la importancia de desarrollar la competencia cultural
a la que hacfamos referencia anteriormente, otros dos trabajadores de los SSPP indica-
ron la necesidad de que los propios ensefantes sean capaces de abordar las diferencias
culturales. Para ello proponian cursos que proporcionen mds informacién y formacién
a los maestros sobre la realidad sociocultural de los inmigrantes y sus hijos; formacién
sobre la realidad intercultural y la cohesién social, asi como cursos a los inmigrantes
sobre el sistema educativo cataldn. Este tipo de solucién que le otorga importancia al
trasvase de conocimientos culturales, implica a todos los que intervienen en el acto de
comunicacién: los trabajadores de los SSPP y sus usuarios. De nuevo, la administracién
publica quedarfa implicada desde el punto de vista organizativo y de financiacién, a la
hora de ofertar este tipo de cursos especificos enfocados a la formacién de sus empleados
en el terreno cultural.

3.2. Estrategias de comunicacion ante las barreras lingiiisticas y culturales en los
servicios publicos

En la encuesta se proponia una serie de estrategias para resolver los problemas
de comunicacién y se invitaba a los encuestados a seleccionar las que utilizan de forma
mids habitual. Por una parte, se les invitd a elegir estrategias que conllevan la intervencién
de terceros, ya sean profesionales o familiares y amigos y, por otra parte, otros recur-
sos que no conllevan la intervencién de una tercera persona. Los encuestados podian
seleccionar las estrategias propuestas de forma totalmente libre y algunos, por ejemplo,
seleccionaron varias de las opciones a la vez.

La estrategia claramente mayoritaria entre los encuestados fue el recurso a la
intervencién de terceros. Asi, el 78,7% de los encuestados recurre a familiares y/o amigos
y esta solucién se combina con la utilizacién de intérpretes-mediadores, seleccionada por
el 60% de los trabajadores.

El hecho de que se recurra mayoritariamente a la intervencién de terceras
personas no profesionales, vinculadas al usuario por lazos de sangre o de amistad, nos
hace preguntarnos acerca del motivo: ;se trata de una preferencia del usuario o es la
falta de traductores e intérpretes presenciales o telefénicos en los SSPP lo que motiva
que el recurso mds utilizado sean los familiares y amigos? Basindonos en la observacién
directa y la experiencia en el terreno’, podemos decir que en muchos casos son los pro-
pios usuarios quienes, ante una posible reunién o cita en el centro escolar o sanitario,
recurren a personas adultas que han de dejar sus obligaciones profesionales o de otro
tipo, o bien a menores en edad escolar que acaban faltando al centro de estudios para
realizar una prestacién que, en ninglin caso, puede ser considerada como una mediacién-
interpretacién propiamente dicha sino como un “acompafiamiento-favor”.

La figura del “acompafiamiento-favor” que hemos podido detectar en nuestra
investigacion se afade a otras figuras de interpretacién y mediacién no profesional de-
scritas en otros trabajos. Péchhacker (2004:22) identifica la figura del “natural interprer-
ing” o “lay interpreting” cuando la interpretacién se lleva a acabo por personas bilingiies
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sin una formacién especial para llevar a cabo la tarea. En general, los casos descritos
por Pochhacker corresponden al entorno sanitario y los intérpretes naturales son otros
trabajadores del centro sanitario que, por estar ya integrados en la cultura del pais de
acogida, no sélo poseen los conocimientos lingiiisticos sino también los especificos del
entorno donde trabajan. En un estudio mds reciente Iliescu (2007) destaca la particular
situacién de los emigrantes rumanos en Espafia quienes por no tener trabajos cualifi-
cados carecen de personas de su comunidad que respondan a este perfil del “rarural
interpreting’. En la mayoria de los casos con los que nos hemos encontrado en nuestra
investigacion, asi como en nuestra prictica profesional, los intérpretes-mediadores no
profesionales corresponden al mencionado “acompanamiento-favor”: los usuarios que se
ven obligados a confiar en personas de su entorno familiar o social porque carecen de
otros recursos para acceder a los SSPP. Esta situacién provoca una casuistica que va desde
la previsible falta de confidencialidad hasta la posible deuda moral o econdémica para el
propio usuario. Se trata por tanto, en muchos casos, de soluciones poco convenientes y
esto nos lleva a pensar que la escasez de servicios de interpretacién y mediacién profe-
sionales tiene consecuencias que recaen mds alld del bienestar del propio usuario o del
trabajo del servidor publico; recaen sobre terceras personas.

Bien es cierto (y de nuevo, en base a la observacién prictica) que el usuario
de origen extranjero que precisa de la intervencién de terceros estard probablemente
deseando que dichas personas sean lo mds préximas a su persona. Con frecuencia el
tercero es un familiar directo, su propio cényuge o sus hijos, a los que el usuario/a puede
llegar a percibir como auténticos artifices de la liberacién de la cdrcel que supone para
él/ella ese idioma extranjero. Ahora bien, debemos considerar que en las situaciones de
potencial conflicto de intereses, muchas de ellas dificiles de detectar, el usuario y/o el
trabajador publico sensibilizado se decantard probablemente por el recurso a intérpretes
o mediadores profesionales cuyo cddigo deontolégico dicta la imparcialidad y la con-
fidencialidad, y cuya profesionalidad incluye el conocimiento de ambas culturas y del
funcionamiento de los SSPP.

Tendremos ocasién de hablar mds extensamente de la intervencién de terceras
personas para facilitar la comunicacién en el siguiente apartado. Seguimos en esta
seccion con el andlisis de las estrategias empleadas para salvar las barreras de comuni-
cacién. El segundo tipo de estrategia mayoritariamente seleccionado es la utilizacién
de las lenguas oficiales, el cataldn o el castellano, en versién simplificada. Esta opcién
de comunicacién ha sido seleccionada por un 74,7% de los proveedores. También los
usuarios de los servicios publicos que contestaron a una encuesta andloga que formé
parte del estudio mds amplio en el que se enmarca la presente investigacién selecciona-
ron mayoritariamente esta opcién: el 73% de los encuestados (Minett, Onos y Ugarte,
en prensa). A la hora de analizar este dato se deberia valorar en un primer plano la
voluntad de autonomia lingiiistica del ser humano, de la que no son excepcién los
proveedores de los SSPP. La intervencién de terceras personas en la comunicacién no
deja de ser una forma de mediatizar la relacién entre el empleado del servicio publico
y el usuario, por “invisible” que desee ser el intérprete o imparcial que logre ser el
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mediador. Lo que desearia el usuario, sin duda, es poder comunicar directamente con
el servidor publico expresindose directamente con sus propias palabras, dar a conocer
su actitud ante las diferentes situaciones. Por su parte, el trabajador publico, desearia
que su intervencién fuese directa, lo cual harfa su trabajo mucho mds 4gil y efectivo.
Este deseo de comunicar tan directamente como sea posible permite contradecir las
posturas que defienden que la implantacién de servicios de traduccién e interpretacién
en los SSPP pueden resultar un obstdculo a la integraciéon lingiiistica de los usuarios
extranjeros.

Ademds de la opcién de seleccionar la intervencién de terceras personas y la
utilizacién de las lenguas oficiales (el catalin o el castellano) en versién simplificada;
los trabajadores de los SSPP también tenian la posibilidad de seleccionar otros tipos,
medios o soportes de comunicacién destinados a mejorar la interaccién con los usuarios.
La opcién mds utilizada en este caso result6 ser la comunicacién no verbal por “sefias”
(54,7% de los encuestados la seleccionan), seguida por el mensaje verbo-visual, siendo un
29,3% de los encuestados los que dicen comunicar o mejorar la comunicacién a través
de “dibujos o notas”. Por ultimo, entre las soluciones menos seleccionadas estdn las que
se englobarian dentro de la comunicacién verbal escrita, como el “material informdtico”
(20%) y las “guias o pésters multilingiies” (12%).

3.3. Comunicacion mediada

Mediante el término ‘comunicacién mediada’® queremos englobar aqui el conjunto
de situaciones en las que la presencia de una tercera persona vehicula la interaccién entre
las dos partes que necesitan comunicar entre si (dejamos a un lado en este apartado las
demds consideraciones, estrategias y reacciones ante la comunicacién interlingiiistica e
intercultural de las que venfamos hablando). Como ya hemos visto en apartados ante-
riores, la intermediacién que se impone a menudo de manera natural ocurre con mayor
o menor grado de profesionalizacién en funcién de los recursos disponibles. Queremos
hablar de la comunicacién mediada dando cuenta de su diversidad. Asi, en este apartado
nos interesaremos por situaciones de acompafiamiento-favor, es decir, como explicibamos
antes, el recurso a familiares o amigos, asi como a situaciones en las que es el propio
servicio publico el que cuenta con la participacién de intérpretes-mediadores que pueden
ser tanto voluntarios como profesionales. En concreto, veremos el grado de satisfaccién
que muestran los trabajadores encuestados, el impacto de la mediacién lingiiistico-cultural
sobre el propio servicio pablico prestado y, mds adelante, examinaremos las preferencias
que los trabajadores de los SSPP tienen con respecto a la propia persona del intérprete-
mediador y el tipo de colaboracién que se suele establecer.

3.3.1. Grado de satisfaccién en situaciones de comunicacién mediada

Por lo general, las encuestas realizadas indican que los trabajadores de los SSPP
se muestran satisfechos ante una situacién de comunicacién mediada, sin que se perciban
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grandes diferencias en los datos entre las situaciones en que intervienen profesionales y
las situaciones en las que intervienen voluntarios, familiares o amigos; aunque si destaca
un grado de satisfaccién ligeramente superior en este tltimo caso. Lo vemos en detalle
a continuacion.

Las encuestas preguntaban acerca de la preferencia ante las siguientes posibi-
lidades: a) que la tercera persona sea un familiar o un amigo, b) que se recurra a un
intérprete-mediador voluntario, ¢) que el intérprete-mediador que interviene sea un
profesional. El grado de satisfaccién que recogen las respuestas analizadas es ligeramente
superior cuando el mediador es un familiar y/o amigo (69,3%) que cuando se trata de
profesionales (62,7%). Este dato no puede ser considerado de forma aislada como un
mero indice de preferencia de los mediadores no profesionales sobre los profesionales.
Proponemos ponerlo en relacién con las reflexiones fruto de los datos analizados en
el apartado 4 de este articulo, donde hemos visto que la estrategia a la que se recurre
mayoritariamente en los centros educativos y sanitarios encuestados es la de contar con
la ayuda del acompafiamiento-favor, y donde sugerfamos que dicha situacién podria
explicarse por la escasez de servicios profesionales disponibles.

En nuestra opinién, lo que indican estos datos es que las personas entrevistadas
han llegado a un importante grado de acomodo con los recursos de los que disponen y
por ello muestran un grado de satisfaccién bastante aceptable incluso cuando la mediacién
se produce a través de familiares o amigos. Si bien en general el grado de satisfaccién
reconocido es mayor en el caso de la intervencién de familiares o amigos, cuando se
pregunta por la satisfaccién respecto de la tarea concreta de traduccién los resultados
concedidos a los profesionales suelen ser superiores. Por otra parte, cuando se pregunta
concretamente acerca del nivel de comunicacién conseguido con los usuarios, en una
situacién de mediacién realizada a través de familiares o amigos, poco mds de la mitad
de los entrevistados selecciona la opcién “comprendo y me hago comprender” (el 52%)
y un ntmero significativo de los encuestados (el 44%) reconoce que no siempre llegan
a entenderse.

En el espacio ofrecido como campo abierto para hacer comentarios, hemos
podido recoger, en el caso de la intervencién de familiares o amigos, diferentes inquie-
tudes relativas a la confidencialidad, la cualificacién del tercero o la imparcialidad. En
efecto, en funcién del tipo de informacién que se comparte durante el intercambio, la
confidencialidad se puede ver seriamente en peligro cuando se acude a la intervencién
de familiares o amigos. Otros comentarios cuestionan la cualificacién de la persona para
realizar la tarea por no tener el nivel de idioma deseable. Sin embargo los comentarios
recogidos en torno a la imparcialidad del tercero tienen tanto una lectura positiva (“zos
facilitan informacién”) como negativa (“transmiten lo que ellos quieren”), llegando a suponer
incluso una traba para la comunicacién (“a veces, y aunque sin mala intencidn, ocultan
informacién”). Se recogen situaciones parecidas cuando los intérpretes-mediadores son
voluntarios. En particular, algunos comentarios apuntan a la ausencia de imparcialidad
asi como a consideraciones relacionadas con la dificultad de mantener el derecho de
confidencialidad del usuario.
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Finalmente, a pesar de registrar indices de satisfaccién inferiores, los comenta-
rios obtenidos sobre la intervencién de intérpretes-mediadores profesionales son por lo
general muy positivos y destacan cualidades como la profesionalidad, la objetividad, la
imparcialidad y la capacidad de transmitir informacién complementaria. Sin embargo,
también hemos recogido algunos testimonios que manifiestan que “en algin caso no
son suficientemente profesionales’ o que dan cuenta de la dificultad de disponer de este
servicio: “cuesta poder tenerlos, las veces que hemos utilizado el servicio ha ido bien...”.

Al preguntar a los encuestados acerca de la exactitud de la interpretacién, tanto
en el caso de los familiares/amigos, como en el caso de los voluntarios y en el de los
profesionales, la mayoria de las respuestas indican que si se traduce todo lo que se dice.
Se pregunt$ a los trabajadores sobre su sensacién respecto de la exactitud cuando se
traduce lo que ellos dicen, por una parte, y respecto de la exactitud cuando se traduce
lo que dice el usuario, por otra. Sin embargo, si que se observa que el porcentaje de
respuestas afirmativas en este apartado es claramente superior cuando el que interviene en
la mediacién es un intérprete-mediador profesional. En concreto, mientras que el 66,7%
indica que el intérprete-mediador profesional traduce todo lo que dice el proveedor, en
el caso del familiar o amigo lo hace Gnicamente un 49,3% y la cifra es todavia inferior
cuando el intérprete-mediador es voluntario (el 40%).

No obstante, la tendencia general de estos datos indica un desfase entre la si-
tuacién deseable que destaca la literatura (evitar la intervencién de familiares para una
comunicacién satisfactoria, ventajas de contar con intérpretes-mediadores profesionales,
etc.) y la situacién real actual.

3.3.2. Impacto de la comunicacién mediada en el servicio

La gran mayoria de los encuestados (el 84%) dice no haber tenido nunca una
experiencia negativa debido a una mala interpretacién del intérprete-mediador. Sélo 4
encuestados sefalaron situaciones en las que se han visto confrontados a intervenciones
fallidas por parte de los intérpretes-mediadores, destacando que no llegaron a establecer
una comunicacién satisfactoria con el usuario, o bien que recibieron quejas por parte de
los propios usuarios. Uno de los trabajadores encuestados llegé a solicitar la comprobacién
del servicio ofrecido por parte de otro intérprete-mediador profesional.

En cuanto a la cuestién de la imparcialidad, cuando se les pregunta si el intérprete-
mediador se ha puesto de parte de alguien durante alguna entrevista, la gran mayoria de
los encuestados, el 74,7%, contesta que el intérprete-mediador siempre se ha mantenido
imparcial. El intérprete-mediador, que suele ser de origen extranjero’ y por tanto, con
facilidad asociado identitariamente con el usuario, parece, a pesar de ello, conseguir en
la mayoria de los casos transmitir una sensacién de imparcialidad al proveedor. Este dato
resulta muy positivo habida cuenta de la importancia que tiene el mantener la confianza
que debe buscarse para lograr que la comunicacién se haga con éxito.

En los casos en los que los encuestados contestan afirmativamente (el intérprete-
mediador se ha puesto de parte de alguien), son mds las respuestas que indican que dicho
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profesional se ha puesto de parte del usuario que las que indican que se ha puesto de
parte del proveedor (38,5% frente a 23,1%). Del 38, 5% de personas que afirman haber
detectado parcialidad a favor del usuario, la mayoria indica efectivamente “la fidelidad
a su pais de origen, a su cultura y, en consecuencia, a sus compatriotas’, y denota la
tendencia a imaginar que la tercera parte que interviene para facilitar la comunicacién
se pondrd del lado de las personas con las que comparte procedencia.

A través del campo de respuestas abierto que se inclufa con esta pregunta, he-
mos obtenido 13 testimonios concretos. Algunos de estos testimonios parecen valorar la
parcialidad como inherente a los recursos necesarios para llegar al entendimiento: “Puede
ocurrir que intente ponerse algo a favor del usuario, pienso que para generar confianza’ .
En la mayoria de los casos, sin embargo, la sensacién de parcialidad detectada puede
asociarse a una falta de profesionalidad de la persona que hacia las veces de intérprete o
mediador: “Parecia que la intérprete solamente queria hacernos llegar la situacion miserable
de la familia inmigrante y no hacia mucho caso a lo que yo queria transmitirle. Era como si
viniese a pedir caridad. En todo caso creo que esta persona ya no trabaja en esta actividad
para la administracion, como minimo”.

Una parte del cuestionario fue disenada para detectar aquellas lenguas para las
que el trabajador no ha podido encontrar intérpretes. Un 30,7% de los encuestados no
pudo encontrar, en alguna ocasién, ningtin intérprete-mediador para la lengua del usuario
con el que se tenia que entrevistar. Este porcentaje, aunque minoritario, resulta elevado
(solo el 64% de los encuestados dicen que no se han encontrado con este problema).
En efecto, estos datos nos indican que son numerosas las necesidades lingiiisticas no
cubiertas o con soluciones poco accesibles para los proveedores, y no se pueden despreciar
las consecuencias que ello puede acarrear.

Al especificar de qué lenguas se trata, los trabajadores publicos sefialaron el
chino (8 respuestas), lenguas africanas como el bambara o el fula (5 respuestas), lenguas
del grupo indico como el bengali (2 respuestas), la lengua punyabi (2 respuestas) y el
urdd (2 respuestas), lenguas del este de Europa (ucrainés, bulgaro, lituano, ruso) y, en
un caso, el armenio. En algunos casos, los trabajadores indican que al principio tenfan
problemas para encontrar intérpretes-mediadores (como en el caso del chino y el pun-
yabi), pero que después se soluciond.

En otras ocasiones, las necesidades lingiiisticas no se pudieron cubrir de forma
adecuada porque el intérprete-mediador contratado no hablaba la misma lengua o dialecto
que el usuario para el cual habian solicitado el servicio. En concreto, casi una cuarta
parte de las personas encuestadas (un 22%) indica haberse encontrado en esta situacién
en alguna ocasién. Este alto porcentaje revela situaciones en las que el servicio de me-
diacién o interpretacién que se ha prestado ha sido inadecuado, lo que apunta hacia la
inmadurez del sistema de asignacién de servicios de mediacién y de interpretacién. Se
pueden intuir lagunas tanto en la sensibilizacién en cuanto a la competencia cultural como
en la importancia de crear unos mecanismos que permitan romper la incomunicacién
inicial con determinados colectivos. En efecto, a menudo la falta de competencia cultural
por parte de los SSPP conlleva una muy frecuente concepcién aglutinadora de origenes
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culturales (“drabes”, “chinos”, “pakistanies”, etc.), sin prestar atencién a las importantes
diferencias culturales y lingiiisticas que existen entre diferentes grupos étnicos y culturales
en el seno de estas grandes categorfas amalgamadoras. Por otra parte, la incomunicacién
de origen, que motiva el recurso a un intérprete-mediador, podria hacer que incluso la
comunicacién mds bdsica para determinar la lengua del usuario no llegue a producirse.
En este sentido, los organismos proveedores del servicio de interpretacién y mediacién
tienen un papel nada despreciable que jugar, ofreciendo recursos de sensibilizacién y
de ayuda como pueden ser las tablas de deteccién del idioma del usuario o la puesta a
disposicién de mapas que indiquen los diferentes idiomas que se hablan en diferentes
dreas geograficas.

Las soluciones buscadas en estos casos en que el intérprete-mediador contratado
no habla la lengua necesitada son variadas. Siete trabajadores de los SSPP comentan que
tuvieron que retrasar la entrevista y solicitar otro intérprete-mediador, especificando mejor
la variedad dialectal que necesitaban. En tres respuestas se senalan casos de relay inter-
preting, es decir, de una doble interpretacién: se busca a otra persona (el padre o madre
de otro alumno, los propios alumnos del centro, u otro familiar) para que traduzca de
la lengua estdndar al dialecto del usuario. Hemos podido recoger también el testimonio
de dos casos en que una reunién escolar se hizo utilizando signos y gesticulaciones y
con las nociones lingiiisticas limitadas que compartian los participantes. En un caso se
suspendié el servicio de interpretacién contratado y se optd por comunicar a través de
un familiar de los usuarios. En cuatro de los testimonios, se especifica que se traté de
dialectos de zonas rurales de China'®, mientras que tres respuestas se refieren al caso del
berebere como dialecto del drabe.

3.3.3. Caracteristicas de los intérpretes-mediadores

A fin de poder configurar una clasificacién de las caracteristicas mds valoradas
en un intérprete- mediador por parte de los SSPP, la encuesta proponia una lista con
algunas de estas caracteristicas. Los encuestados debian ordenar usando una puntuacién
del 1 al 10 las diferentes caracteristicas por orden de importancia atribuida. Se ofrecia
asimismo a los encuestados la posibilidad de anadir caracteristicas que no se encontraban
en la lista propuesta a través de un campo de respuesta abierto. Una amplia mayoria de
los encuestados, el 60%, seleccioné como caracteristica mas valorada “el dominio de las
lenguas de trabajo”. Es una valoracién que parece obvia, asi como la del “conocimiento
de ambas culturas” que fue la caracteristica priorizada por el 38,7% de los encuestados.
El resto de caracteristicas fueron valoradas de forma muy heterogénea por parte de los
trabajadores de los SSPP. Con respecto a las respuestas abiertas propuestas por los propios
empleados de la administracién, en tres casos se especificaron la empatia, la objetividad
y el conocimiento del dmbito de trabajo. A modo de resumen presentamos el rango
medio atribuido a cada una de las caracteristicas en la Tabla 1.
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Tabla 1. Caracteristicas mds valoradas en un intérprete-mediador en una escala del 1 (mds importante)
al 10 (menos importante)

CARACTERISTICA VALORACION MEDIA 1-10
Dominio de las lenguas de trabajo 2,05
Conocimiento de ambas culturas 3.10
Confidencialidad 4,00
Predisposicion 4,41
Neutralidad 5.18
Seriedad 5,48
Paciencia 6,15
Que apoye sus propuestas 6,29
Simpatia 6,39
Otras N/A

También interrogamos a los encuestados acerca de su preferencia en cuanto
al origen del intérprete-mediador profesional. En concreto nos interesaba comprobar
si preferfan trabajar con intérpretes de lengua materna y origen cataldn y/o espanol
o si, por el contrario, preferfan intérpretes de origen extranjero. Una mayoria de los
encuestados (el 45,6%) dice preferir intérpretes de origen extranjero que compartan la
lengua materna del usuario y que conozca el espafiol/cataldn. Los argumentos que mds
se repiten para explicar tal preferencia hacen referencia a la empatia que existe entre
dos personas de un mismo origen y que puede generar conflanza y una comunicacién
mds fluida, un mayor conocimiento de la problemdtica especifica, una mejor acogida y
mayor comprensién, asi como mayor sensacién de proximidad que fomenta la franqueza
y optimiza la posibilidad de llegar a acuerdos. Asimismo, es muy valorado el hecho de
que se comparta una misma cultura de origen, que permite que se entiendan mejor
las cuestiones relacionadas con aspectos culturales. Por dltimo, Ginicamente tres encues-
tados hacen referencia a la competencia lingiiistica: uno de ellos apunta la dificultad
de encontrar “catalanes que dominen las lenguas que tenemos en la escuela” y otros dos
indican que estdn mds capacitados porque el dominio de la lengua materna (del usuario)
lo consideran fundamental. En resumen, una gran parte de los comentarios recogidos
muestran que los trabajadores de los SSPP consideran que los intérpretes-mediadores
realizan la funcién de “puente” entre dos culturas y que el hecho de que pertenezcan a
la otra cultura facilita su labor.

Un ndmero importante de encuestados, concretamente el 33,8%, considera que el
origen del intérprete-mediador es indiferente. En este caso el énfasis de la argumentacién
recae en la profesionalidad, aludiendo al dominio de las lenguas y las culturas de trabajo,
a ser un “buen profesional” como condicién fundamental para desarrollar la labor de
interpretacién y mediacién en los SSPP; y estd totalmente desvinculada del origen del
profesional. Una de las personas encuestadas que manifiesta su indiferencia ante el origen
del intérprete-mediador subraya en el enunciado de la pregunta las palabras “catalana”
y “cataldn” haciendo hincapié, segin nuestra interpretacion, en el hecho de que dicha
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indiferencia la restringe ante la condicién de que el intérprete-mediador sepa cataldn
y en su respuesta pide coherencia a la hora de trabajar en el 4mbito escolar. Lo indica
asi: ‘porque [el catalin] es la lengua vehicular del aprendizaje y resulta contradictorio hacer
las traducciones en castellano. Esto favorece el argumento de que no es necesario aprender
cataldn porque con el castellano ya es suficiente para entenderse con la gente’.

Entre los encuestados que dicen preferir intérpretes de origen espanol y/o
cataldn (el 20,6%), los argumentos apuntan a que se considera que son profesionales
con un mejor conocimiento del funcionamiento del pais, los servicios y la sociedad
lo que, a su parecer, facilita las explicaciones pertinentes destinadas al usuario. Resul-
ta interesante constatar que, en ningiin momento, se menciona la palabra “cultura”,
ni “aspectos culturales”. Tampoco se hace referencia a aspectos de la profesién mds
subjetivos, como los relacionados con “la empatia® que tan valorados eran entre los
profesionales de origen extranjero por ser generadores de espacios de confianza y
franqueza. Llama en efecto la atencién esta diferente valoracién de las capacidades del
intérprete-mediador en funcién de su procedencia. Nos lleva a pensar que probable-
mente el tipo de informacién que se estd trasvasando también reciba una valoracién
diferente en funcién de su procedencia (las del usuario de origen extranjero cargada
de connotaciones culturales mientras que las del trabajador no). Deberia reconocerse
la importancia de la presencia de elementos culturales de forma bidireccional, es decir,
desde el mensaje del usuario al proveedor y desde el proveedor hacia el usuario. El
reconocimiento de que el sesgo cultural es universal, es lo tnico que puede permitir
una comunicacién en pie de igualdad.

Por otro lado, otras caracteristicas del intérprete-mediador, como la edad o el
sexo, parecen tener una importancia relativa para las personas entrevistadas ya que destaca
claramente entre las demds preferencias la profesionalidad del intérprete-mediador. Una
mayorfa de los encuestados (el 36%) manifiesta una total indiferencia frente a la edad
del intérprete-mediador profesional, pero también un porcentaje significativo (el 30,7%)
prefiere que sean personas de mds de 30 anos, lo que podria denotar una preferencia
por profesionales con mayor madurez y experiencia vital asi como con una formacién
profesional mds sélida, ya sea mediante formacién académica o mediante la acumulacién
de experiencia. En muchos casos, las personas que manifiestan su indiferencia ante la
edad del intérprete-mediador indican que lo importante es su competencia profesional
y su actitud, no la edad.

En cuanto al sexo del intérprete-mediador, una clara mayoria de los encues-
tados (el 81,3%) manifiesta que no tiene preferencia. Sin embargo, entre las personas
que hacen uso del campo de respuesta abierta la mayoria considera que la cultura
del usuario es la que determina si conviene mds recurrir a un intérprete-mediador
de un género determinado. En concreto algunas respuestas (3 o 4) indican que en la
cultura marroqui, por ejemplo, es importante que el intérprete-mediador sea hombre
porque el hombre es el que tiene autoridad. Otros, sin embargo, indican que algunas
mujeres pueden verse intimidadas si el intérprete-mediador es hombre. Podriamos
preguntarnos si el hecho de que el sector en el que se desenvuelven los trabajadores
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encuestados sea principalmente el escolar, y no el sanitario, explica por sf solo que la
cuestién del sexo del intérprete-mediador sea de menor importancia para la mayoria
de los encuestados.

Cabe mencionar también que, de las respuestas abiertas que hemos recogido
parece deducirse que cuando se especifica una preferencia concreta, ésta siempre va en-
caminada a lograr mds proximidad con el usuario. En concreto uno de los entrevistados
llega a reconocer que la edad depende “de la persona con la que quieras hablar, segiin su
edad y la del intérprete, la conversacion puede ser mds o menos fluida”.

3.3.4. Tipo de colaboracién

El trabajo del intérprete-mediador se desarrolla en la mayorfa de los casos en
el marco de una relacién de colaboracién puntual con el trabajador de los SSPP. En
este sentido nuestras encuestas han detectado que, en un nimero muy importante de
los casos (el 73,3%), los trabajadores de los SSPP afirman poner en antecedentes al
intérprete-mediador ya sea de forma sistemdtica o de forma ocasional. Sin embargo,
la mayoria de los encuestados manifiesta que no sigue en contacto con los intérpretes
después de la entrevista (el 60%).

Respecto al tipo de colaboracién que se establece entre el trabajador de los SSPP
y el intérprete- mediador durante la prestacién del servicio, un 58,7% de los encuestados
afirma que este tltimo desarrolla tareas que van mds alld de la pura interpretacién. Una
amplia mayorfa de los encuestados indica que el intérprete-mediador le proporciona
explicaciones sobre la cultura del pais de origen del usuario, ya sea de forma sistemdtica
(el 28%) o bien de forma esporddica (el 49,3%). Constatamos asi que la funcién del
profesional de la comunicacién combina en estos casos tanto labores de interpretacién
como de mediacién. Asimismo, las respuestas de los encuestados indican que el intérprete-
mediador lleva a cabo tareas que se podrian considerar mds bien tareas auxiliares, como
por ejemplo las de rellenar formularios o realizar llamadas telefénicas, pero también, tal
como indican algunos de los encuestados, concertar entrevistas con las familias, aclarar
aspectos de funcionamiento del servicio, traducir documentos y comunicados a padres
de alumnos o intervenir en la resolucién de conflictos.

Cuando se le pregunta a los encuestados si solicitan consejos a los intérpretes-
mediadores sobre cdmo tratar ciertos temas delicados de tipo cultural, politico o religioso,
un 34,7% de la muestra afirma que si lo hace. El mismo porcentaje de encuestados,
34,7% afirma que lo solicita a veces. Un 24% ha respondido negativamente a esta
pregunta y un 6,7% se abstuvo. En total, mds de la mitad de los encuestados, casi un
70%, contesta afirmativamente a esta pregunta (ver Gréfico 1).
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Grifico 1. Solicitud de consejos del intérprete-mediador

¢Solicita consejos al intérprete-mediador sobre como tratar temas delicados?

A veces
B NS/NC

Mis de dos tercios de los usuarios encuestados (un 68%) afirma que la infor-
macién que aportan los intérpretes-mediadores sobre el pais de origen de los usuarios
(informacién de cardcter cultural, politico, econdmico, religioso, etc.) les es util en el
ejercicio de su profesién, mientras que un 22,7% afirma que lo es a veces. Solamente
un 4% no encuentra que este tipo de informacién sea util, mientras que un 5,3% de
los encuestados no ha contestado a esta pregunta (ver Grifico 2).

Grifico 2. Utilidad de la informacién de cardcter cultural proporcionada por intérpretes-mediadores

¢Encuentra util la informacién de caracter cultural que le proporcionan los

mediadores intérpretes?

u No
= osi

A veces
W NS/NC

Estos datos nos permiten confirmar que la competencia cultural es, entre los
encuestados, uno de los aspectos més valorados en el trabajo de los intérpretes-mediadores.
Todo ello parece indicar que el modelo que integra funciones de intervencién activa del
profesional de la comunicacién (las funciones tipicas del mediador intercultural, cuyo
objetivo es proporcionar claves para el acercamiento de dos personas culturalmente ale-
jadas) parece estar cumpliendo un papel importante en las situaciones comunicativas a
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las que aluden los encuestados para responder a las preguntas (una vez mds, puede ser
atil recordar que la mayorfa de las personas que respondieron a la encuesta proceden
del dmbito escolar).

4. Conclusiones

Ante la constatacién de un aumento del nimero de usuarios que no domina
las lenguas de la administracién (por el 90,7% de los encuestados) y de los consecuentes
problemas de comunicacién con parte de la poblacién (segtin el 78,1% de los encues-
tados), los trabajadores de los SSPP dicen recurrir a diferentes estrategias para salvar las
barreras en la interaccién. Identifican como relevantes tanto la competencia lingiiistica
como la competencia cultural cuando se trata de lograr una comunicacién satisfactoria
para el ejercicio de sus funciones frente a usuarios de origen extranjero.

La solucién que aparece como mds recurrida es la intervencién de terce-
ras personas, siendo los familiares y/o amigos las terceras personas a las que se han
referido mayoritariamente los trabajadores encuestados (78,7%), seguidos por los
intérpretes-mediadores profesionales (60%). En cuanto al nivel de satisfacciéon frente a
los diferentes tipos de intervencién, no se perciben grandes diferencias. Si bien hemos
podido constatar un grado de satisfaccién ligeramente superior cuando el que media
es un intérprete-mediador profesional, por lo general, la variacién no es muy grande
en funcién de que la intervencidn sea realizada por profesionales, por voluntarios o
por familiares y amigos.

El andlisis de los datos y la valoracién de las expectativas que el profesional
de los SSPP tiene sobre los intérpretes y mediadores nos permite aventurar una posible
explicacién ante la prevalencia de la intervencién de familiares o amigos para solucionar
los problemas de comunicacién: dicha prevalencia se debe mds bien a la facilidad de
acceso a este tipo de estrategias que a una eleccién de cardcter mds objetivo.

En este sentido podemos senalar que en el curso de la investigacion se ha ve-
nido detectando que para los trabajadores encuestados la responsabilidad de mejorar la
comunicacién en los SSPP debe realizarse a través de una optimizacién de la organiza-
cién de los servicios de traduccién, interpretacién y mediacién: mediante la facilitacién
del acceso a los mismos y mediante la puesta en marcha de sistemas de evaluacién que
garanticen una mejor preparacién de los profesionales.

El temor de que este tipo de servicios favorezca la dependencia en los usuarios
y un retraso de su integracién lingiiistica, no parece apoyado por los resultados del
estudio que desvelan que, tras la comunicacién mediada, el tipo de estrategia mayori-
tariamente seleccionado por los proveedores de servicios asi como por los usuarios, es
la utilizacién de las lenguas oficiales (el cataldn o el castellano) en versién simplificada,
dejando clara asi la voluntad inherente al ser humano de expresarse siempre que sea
posible directamente con su propia voz y sin intermediarios. Dado que la integracién
lingiiistica total es un proceso a medio-largo plazo, durante el proceso de consecucién
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del objetivo de dominio de la(s) lengua(s) local(es), es importante poner a disposicién
del usuario medidas de acomodacién que le permitan acceder a los servicios bdsicos.

Para concluir, pues, de nuestro estudio resaltamos que resultan necesarias in-
tervenciones dirigidas a facilitar el acceso a los SSPP del conjunto de los miembros de
la sociedad en condiciones de igualdad. Se explica asi la necesidad de ofrecer servicios
de traduccién, interpretacién y mediacién en los SSPP, independientemente de cudl
sea el modelo de politica migratoria escogido o deseado, con el fin de hacer realidad
el principio de igualdad de acceso a los recursos y sentar asi las bases de sociedades
diversas pero cohesionadas.
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?Asi lo muestran los resultados de la encuesta destinada a los proveedores del servicio lingiiistico que se
englobaba en el proyecto mds amplio que ha dado lugar a la investigacién que se presenta en este articulo.
Ver Arumi, Gil-Bardajf, y Vargas (en prensa).

“Los expertos dividen sus opiniones al hablar de la diversidad lingiiistica en China: se habla de dialectos,
de lenguas e incluso se ha acufiado el término geolecto. Se trata de un tema de interés lingiiistico asi como
politico, dado que la lengua en China constituye el elemento de cohesién politica nacional mds importante.
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