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Linguamon - Casa de les Llenglies es complau a presentar-vos I'informe Co-
municar en la diversitat. Intérprets, traductors i mediadors als serveis publics,
dut a terme pel grup MIRAS (Mediaci6 i Interpretacié: Recerca en ’Ambit So-
cial), del Departament de Traducci6 i Interpretacié de la Universitat Autonoma
de Barcelona.

La col-laboracié entre ’Administracié i la universitat és una bona via per assegurar
que el rigor cientific de la recerca enllaga amb un enfocament practic, que permet
identificar noves necessitats socials a les quals convé donar resposta. Lingua-
mon - Casa de les Llengles, amb la voluntat d’establir aliances estables amb els
professionals de la recerca academica, té una llarga trajectoria de col-laboracié
amb les universitats catalanes: en s6n una mostra els diferents programes que
s’han concretat en projectes com I'Observatori Linguamon de la Llengua Amaziga,
la Catedra Linguamén - UOC de Multilingtiisme, I'Observatori Linguamon de les
Llengues o bé el programa Comunitats Linguistiques Mitjanes, entre d’altres.

En I'ambit de la interpretaci6 a les llenglies de la immigracio, la recerca feta
pel grup MIRAS complementa i amplia I’estudi dut a terme des de Linguamén
I’any 2008, que tenia per objectiu conéixer I'estat de la qliestio dels serveis de
traduccio6 i interpretacio a les llenglies de la immigracié. Com recull el proleg de
I’estudi que acabem d’esmentar:



«Larribada de nous ciutadans a Catalunya ha generat noves necessitats als ser-
veis publics. D’una banda, la diversitat de procedéncies ha fet que els serveis
de traduccio i interpretacié existents hagin hagut d’incorporar noves llengles
per garantir la comunicacié amb els nouvinguts. De I'altra, s’han creat nous ser-
veis d’interpretacié i mediacié intercultural vinculats a les arees d’acolliment i
als serveis socials, que, a més de les llenglies presents als estudis universitaris
de traducci6 i interpretacio, han hagut de donar resposta a les llengies de la
nova immigracio, com son I'lamazic, I'urdu o el wolof, entre d’altres.

»El volum, la intensitat i les diferents arees des d’on s’ha fet I’acolliment de nous
ciutadans a bona part del pais han afavorit una diversitat de denominacions
i també de les tasques i les funcions assignades als professionals d’aquests
serveis.»

Lestudi del grup MIRAS comenga alla on va acabar I'informe de Linguamon
i és per aquest motiu que pensem que pot ser util per als professionals de la
interpretacio i els responsables de gestionar els serveis publics catalans, per
coneixer amb detall el funcionament real d’aquest serveis, les principals neces-
sitats dels intérprets, la valoracié dels usuaris i les tendéncies que s’apunten
en altres paisos.

A la societat del segle XXI, amb moviments constants de poblacié en moltes
direccions, els serveis publics son la porta d’entrada a la societat d’arribada.
Una bona gestié de I'acollida lingUistica a la societat catalana pot sens dubte
contribuir a consolidar un model de societat respectuosa amb la diversitat lin-
guistica de tots els ciutadans alhora que situi la llengua comuna, el catala, com
la llengua de la cohesi6 social.

LINGUAMON - CASA DE LES LLENGUES
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En un mén cada cop més globalitzat, la possibilitat de vehicular de manera
optima la informacié codificada en diferents tradicions, cultures i llenglies és
un dels reptes més grans de la traducci6 i de la interpretacid. La traduccio
ha estat, sempre i arreu, la columna vertebral dels intercanvis entre societats
i paisos, entre diferents visions del mén, i un pont per fer-nos entendre les
raons comunes i els interessos compartits més enlla de les singularitats i les
diferéncies.

A Catalunya, terra de pas per excel-lencia i gresol, per tant, de tradicions ben
diverses, els traductors han tingut —-més enlla del seu paper rellevant en la in-
corporacio del pensament, les tecniques o les literatures estrangeres al nos-
tre cabal cultural-, una funcié determinant en la democratitzacié de la manera
d’entendre el funcionament de la societat. La integracio, a través de la diversitat
—i respectant aquesta diversitat—, ha estat possible perqué practicament tots
els ciutadans s’han erigit, en un moment o un altre de la seva vida, en traduc-
tors més o menys improvisats o gairebé professionals, en «crosses» o «llen-
gues» dels nouvinguts.

D’enca de fa uns anys la Facultat de Traduccié i d’Interpretacié de la Universitat
Autdonoma de Barcelona s’interessa profundament per analitzar quins sén els
reptes reals de la traduccidé i de la interpretacié en el moén actual i, d’'una manera
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molt especifica, quins sén els requeriments formatius que calen als traductors
i interprets que han de treballar en els serveis publics de Catalunya. La varietat
d’origens i de llenglies de la nova immigracié, la multiplicitat bigarrada de la
gent de pas, la multiplicacié dels serveis publics i el dret universal dels ciuta-
dans a accedir-hi son parametres que canvien velogcment i que articulen unes
problematiques que sovint ens sén noves i ens obliguen a replantejar la nostra
feina docent i a acostar-la més i més a les necessitats de la vida real del nostre
entorn immediat.

El grup de recerca MIRAS, en I'estudi que aqui es publica, posa de manifest la
bona feina feta fins ara i els reptes que tenim de cara al futur. Per a nosaltres
és un orgull que el nostre professorat, en la seva tasca investigadora, cerqui
de comprendre la complexitat de la situacié actual i s’esforci per trobar les
solucions i els recursos més adients per oferir a la nostra societat el pont agil i
efectiu de mediacié que els traductors i interprets han estat sempre i en totes
les circumstancies. Segur que els lectors trobaran en els estudis complemen-
taris d’aquest volum moltes claricies sobre els camins que, des de la posicio
modesta pero crucial de les universitats, ens cal seguir per millor servir la so-
cietat d’avui i la del futur.

Francesc Parcerisas

Dega de la Facultat de Traduccio i d’Interpretacié, Universitat Autonoma de Barcelona

Ramon Piqué

Director del Departament de Traduccié i Interpretacio, Universitat Autonoma de Barcelona
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La comunicacio entre persones de diferents procedencies linglistiques i cul-
turals ha estat, per a tots els pobles i en totes les époques, una qliestié de
maxima importancia. Avui dia i, sobretot, a causa de I'augment dels fluxos
migratoris en el mén globalitzat, sén moltes les llengles i cultures que com-
parteixen els mateixos espais. Aquesta situacié ha accentuat la necessitat de
crear solucions especifiques que facin possible la comunicacié entre individus
i col-lectius d’'una mateixa societat, amb I'objectiu de garantir la convivencia i
I’enriquiment mutu.

Tal com passa en altres paisos de la Unié Europea, I'Estat espanyol i, concreta-
ment, Catalunya s’han convertit en els Ultims anys en un territori d’acollida d’im-
migrants, fet que ha posat a prova la societat espanyola i la catalana, tant pel que
fa al seu sistema social com pel que fa a les seves actituds vers I'altre. Aquests
nous ciutadans sén usuaris, igual que la poblacié autdctona, dels diversos ser-
veis socials, administratius, sanitaris, juridics o educatius. En aquestes institu-
cions, tanmateix, fonamentalment a causa de les barreres linglistiques i cultu-
rals, en molts casos es fa dificil la comunicaci6 entre els proveidors de serveis
i els usuaris estrangers. Aquesta necessitat de comunicacié entre comunitats
linglistiques diverses ha fet emergir un nou perfil professional: el del traductor-
intérpret per als serveis publics, la tasca del qual consisteix a aconseguir que la
comunicacié no tan sols sigui possible, sind que també sigui efectiva.
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Amb aquest rerefons, I'any 2009 neix el grup de recerca MIRAS,' del Departament
de Traducci6 i d’Interpretacié de la Universitat Autdnoma de Barcelona (UAB), que
es dedica a la recerca i a la formacié en traduccid i interpretacié en I'ambit social.
La idea de la creacié del grup sorgeix com a conseqiiéncia d’'una necessitat social.
Avui dia, tenint present I'increment dels fluxos migratoris, sén moltes les llengiies i
cultures que comparteixen els mateixos espais. Catalunya s’enfronta en I'actualitat
a la manca de formacié especialitzada per a traductors i intérprets en I'ambit dels
serveis publics. Des de les universitats, i concretament des de les facultats de
traduccio i d'interpretacio, es comenca a fer evident la necessitat urgent de donar
respostes a aquesta demanda, la qual cosa s’ha traduit en una major preséncia
d’aquesta modalitat en els nous graus de traduccié i interpretacio i en els masters
oficials. No obstant aix0, al nostre entendre, només des d’una recerca aplicada
que plantegi a fons aquesta tematica es podran elaborar propostes formatives que
ajudin a donar respostes concretes a la demanda social existent.

Davant de la manca de formacié especifica i de directrius clares sobre I'actua-
ci6 dels traductors i intérprets als serveis publics, i tenint present la realitzacio
de traduccions i interpretacions poc acurades, que poden privar les minories
dels seus drets, ens proposem els objectius generals seglients:

1. Donar resposta a una demanda social.

2. Descriure la situacio de la traduccid i la interpretacio als serveis publics en el
context catala.

3. Definir com hauria de ser la formacio.

4. Crear vincles amb els agents implicats: traductors-intérprets, usuaris i Ad-
ministracio.

El grup de recerca MIRAS incorpora en la seva estructura professores, intér-
prets i mediadores professionals i joves investigadores? que desenvolupen la
seva activitat en els ambits de la traduccid i la interpretacio als serveis publics,
la interpretacié de conferéncies, la mediacié, la immigracié, la formacio i la
comunicacio intercultural.

Lestudi que presentem és fruit del projecte Traduccid i immigracid: la formacid
de traductors i interprets per als serveis publics. Noves soluciones per a noves

1 http://grupsderecerca.uab.cat/miras/

2 El grup de recerca MIRAS esta format per les investigadores segiients: Dra. Marta Arumi (UAB),
Dra. Carmen Bestue (UAB), Noelia Burdeus (UAB), Dra. Olivia Fox (UAB), Sofia Garcia Beyaert (IGOP-
UAB), Dra. Anna Gil-Bardaji (UAB), Jacqueline Minett (UAB); Liudmila Onos (UAB), Begofia Ruiz de
Infante (mediadora-intérpret de I’Ajuntament de Badalona), Dra. Xus Ugarte (UVic) i Mireia Vargas-
Urpi (UAB).



realitats, finangat en la convocatoria de projectes ARAFI 2008 i concedit per
AGAUR (Agéncia de Gestio d’Ajuts Universitaris i de Recerca) i la Secretaria
d’Immigracié de la Generalitat de Catalunya. El projecte t¢ com a objectius
principals:

1. Recopilar un corpus significatiu de dades a través de questionaris des de la
triple perspectiva de traductors i intérprets, usuaris i Administracié publica.

2. Analitzar el corpus obtingut per tal de definir el perfil del traductor i interpret
als serveis publics a Catalunya, obtenir informacié objectiva sobre el nombre
d’usuaris dels serveis, els idiomes més utilitzats, aixi com sobre els proble-
mes de comunicacié que es plantegen, definir amb quina formacié acce-
deixen avui a aquesta feina els professionals que la desenvolupen, recollir les
principals dificultats amb qué es troben, classificar les diferents tasques que
implica aquesta activitat i descriure la seva metodologia de treball.

17
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Larribada d’immigrants que desconeixen la nostra llengua pero que, tanmateix,
necessiten comunicar-se amb els serveis publics ha motivat el desenvolupa-
ment de la traduccio, la interpretacio i la mediaci6 intercultural en 'ambit social,
tres solucions que van comencar com a resposta ad hoc a les noves neces-
sitats de la societat catalana. Si bé ja fa uns quants anys que aquestes prac-
tiques funcionen a Catalunya (abans de la implantacié del Pla de ciutadania i
immigracié 2005-2008 hi havia hagut algunes iniciatives, sobretot en ciutats
amb forta concentracié d'immigrants), I'experiencia catalana en aquest ambit
és encara relativament jove si la comparem amb la d’altres paisos com Suécia,
Australia, el Canada o el Regne Unit, on es va comengar molt abans.

Centrant-nos en les solucions propies del registre oral, és a dir, la mediacié i
la interpretacié als serveis publics, cal dir que sén dues practiques amb molts
punts en comu, motiu pel qual hem decidit incloure-les conjuntament en el nos-
tre estudi. Totes dues comparteixen I'objectiu de facilitar la comunicacié entre la
poblacio immigrant i els treballadors dels serveis publics, per bé que les diferen-
cies entre ambdues es troben, basicament, en la definici6 del rol i les funcions
del professional que les duu a terme: mentre que dels interprets s’espera una
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actuacié molt més imparcial, tan sols amb I'opcié d’intervenir amb veu propia
amb la finalitat d’evitar malentesos a causa de diferéncies culturals, els media-
dors poden adoptar un paper molt més actiu en la seva labor com a «ponts»
entre cultures. Cal esmentar que no hi ha consens pel que fa a la frontera entre
mediacio i interpretacié i que, a més a més, coexisteixen un bon nombre de
termes que es presenten com a equivalents: interpretacié social (traduccié del
terme anglés community interpreting), mediacié linglistica, mediacié interlin-
guistica, mediacié lingtisticocultural o mediacié linguisticosocial, entre d’altres.®
D’altra banda, molts autors, com Pochhacker (2008), defensen que interpretacio
jainclou per se el significat de «mediacié» entre llengiies i cultures, tot i que me-
diaci¢ tingui un significat més ampli i pugui incloure altres modalitats (mediacio
veinal, mediacié familiar, mediacié comunitaria, etc.).

Sigui com sigui, en el nostre cas, I'is d’ambdds termes (mediacio i interpreta-
cio) pretén reflectir la realitat del context catala en el qual s’emmarca el nostre
estudi i en el qual podem detectar la convivéncia de totes dues practiques.
Tanmateix, volem especificar que el nostre Us de mediacié no fa referéncia a
les modalitats de mediacié que es relacionen amb la resolucié de conflictes, ja
sigui en I'ambit juridic, familiar o comunitari, siné que es limita a aquells casos
en que la figura del mediador s’entén com a pont entre llengiies i cultures o, tal
com s’indica en l'informe de Linguamoén (2010: 47), amb la funcié de «facilitar
la comunicacié entre el professional i l'usuari, fent una interpretacio dels codis
culturals». Per a aquesta publicacié hem optat per la denominacio de traduccio
i interpretacio als serveis publics (TISP), que és la que ha adoptat també la
Xarxa Comunica,* de la qual és membre el grup de recerca MIRAS, ja que pen-
sem que, a més a més, reflecteix la realitat a la qual voldriem arribar: un perfil
professional ben definit que inclogués tant les tasques de traduccié escrita i a
la vista com les d’interpretacio als serveis publics.

Si bé es considera una branca incipient en els estudis de traduccié i interpreta-
cid, la recerca en interpretacié i mediacio als serveis publics durant els darrers
anys ha estat molt prolifica. S’han publicat un gran nombre de monografies

3 Per a més informacid, vegeu Valero Garcés (2003).
4 La Xarxa Comunica és un observatori permanent de la traducci6 i interpretacio als serveis publics,
integrada per diversos grups d’investigadors d’universitats de tot I’Estat.



i articles i s’hi han dedicat molts congressos, entre els quals cal destacar el
Critical Link, organitzat triennalment des del 1995 per I'organitzaciéo homonima,
i les conferencies organitzades pel grup Fitispos (Formacién e Investigacién
sobre la Interpretacién en los Servicios Publicos) a la Universitat d’Alcala de
Henares (2002, 2005, 2008 i 2011).

A banda de la perspectiva dels estudis de traduccié i interpretacié, s’ha adoptat
un enfocament interdisciplinari basat en teories d’ambits com la linglistica, la
sociologia, la psicologia social, I'antropologia i les ciéncies de la comunicaci6.

Tal com s’apunta a Vargas-Urpi (2009), la recerca en aquest ambit s’ha centrat
en tres questions clau: les condicions laborals i especificitats de cada context
en que es desenvolupen la mediacié i la interpretacié als serveis publics (Cam-
bridge 1999; Baraldi 2009; Hale 2007); les qliestions étiques i, concretament,
el «rol» d’intérprets i mediadors (Cambridge 2002; Valero Garcés 2007; Rudvin
2006 i 2007), i la formacio especifica per a aquest ambit (Abril Marti 2006; Ozo-
lins 2000; Niska 2002; Sandrelli 2001; Straker 2004).

A Catalunya, el primer document legislatiu de referéncia en aquest ambit va
ser el Pla de ciutadania i immigracié 2005-2008, en el qual es feia una refe-
réncia molt vaga al tipus de professionals que faciliten la comunicacié entre la
poblacié nouvinguda i els serveis publics: es referia als «serveis facilitadors de
la comunicacioé» i afegia, més endavant, que «encara no és clar quin tipus de
serveis son necessaris (mediacio intercultural, traduccid, etc.)». En el moment
d’aparicio del Pla, Catalunya es trobava amb el repte de definir el tipus de perfil
que s’havia d’adequar millor a les necessitats de la poblacié.

Tanmateix, malgrat aquesta vaga definicio, a partir del Pla de ciutadania i im-
migracié 2005-2008 es van comengar a organitzar de manera més sistematica,
els serveis d’interpretacio i mediacio a les zones on més es requeria. D’aquesta
manera, primer a les comarques amb més densitat de poblacié immigrant i, de
mica en mica, estenent-se a gairebé totes, els consells comarcals van comengar
a incorporar interprets i mediadors a les seves borses per tal d’oferir servei, en
I’ambit comarcal, en el social (ajuntaments, oficines d’atencié al ciutada i serveis
socials) i en el de I'educacié (escoles i instituts). Paral-lelament a I'organitzacio
en I'ambit comarcal, ciutats com Barcelona, Badalona i Santa Coloma van co-
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mencar a donar les seves propies respostes a les necessitats comunicatives als
serveis publics, ja fos a través de la col-laboracié d’associacions com La Formi-
ga, Surt o Ibn Batuta o a través de la contractacié directa d’intérprets i media-
dors als ajuntaments, cobrint els mateixos ambits que els consells comarcals.

En I’ambit sociosanitari, el document de referéncia és el Pla director d’immigra-
cié en I'ambit de la salut, que es va publicar el 2006. En aquest document es
parla de mediacid en el mateix sentit recollit en aquest estudi, tal com indica
I’especificacio seguent:

Cal fer referéncia a la terminologia utilitzada, «Mediacié». Potser no és la més
adequada, en el sentit més estrictament etimologic, perqué el seu significat
aqui no esta tan relacionat amb la intervencié per resoldre una situacié de con-
flicte o de desacord, sin6 amb la intervencio per tal de facilitar una situacié de
dificultats relacionades amb 'accessibilitat i la comunicacid, enteses en el con-
text més ampli. De tota manera, aquesta és la paraula que els professionals i la
poblacié han acomodat en relacié al fenomen de la immigracio, i respon més
a un imaginari de disminuir dificultats, barreres, etc., que a resoldre conflictes.
Tot i que potser si que ajuda a prevenir-los.

(Pla director d’immigracio, 2006: 11)

A banda d’aquest apunt terminologic que permet entendre millor la confusié
que pot originar I’is de mediacid, el Pla director d’immigracié és un document
molt complet que aprofundeix en aspectes molt interessants: des d’un repas
de I'estat de la questio i de les respostes proposades en diferents ambits (con-
sells comarcals, ajuntaments, associacions) fins a I'estimacidé del nombre de
mediadors necessaris segons el cens de poblacié immigrant (90 mediadors,
I'any 2006) i la definicié del perfil de mediador que més s’adequaria a les ne-
cessitats reals. A partir d’aquest pla es van desenvolupar diferents iniciatives
formatives, tal com veurem més endavant.

Actualment, el document de referéncia és el Pacte nacional per a la immigracié,
signat el 2008 per agents socials i economics, representants de les administra-
cions locals, representants de la Mesa de Ciutadania i Immigracié i membres
dels grups parlamentaris. Aquest document, estructurat en tres eixos d’actua-
ci6, esmenta, en els reptes del segon eix (Adaptacié dels serveis publics a
una societat diversa), el repte de «dimensionar els serveis publics i garantir-hi
I’'accés a totes les persones», i el concreta especificant la necessitat de reforgar
les politiques vigents per:



Posar una assisténcia linguistica puntual i de qualitat a disposici6 dels i les

professionals dels serveis publics que ho requereixin, optimitzant recursos hu-

mans i tecnolodgics. Aquests serveis s’han de donar de forma puntual i transi-

toria, ja que el coneixement de la llengua comuna es considera una eina de

mobilitat social i un deure civic.

1. Emprendre accions de mediacio en la salut per atendre la poblacié immigrada.

2. Contractar sistemes o serveis de traduccio per facilitar la comunicacio entre
el personal penitenciari, les autoritats judicials i els interns estrangers.

3. Disposar d’un sistema de traductors per als programes d’atencié a menors i
joves estrangers.

4. Elaborar una guia per a professionals dels serveis de justicia sobre estrangeria.

5. Garantir I'assisténcia lingUistica i els serveis de traduccié als detinguts i vic-
times estrangers.

(Pacte nacional per a la immigracié, 2006: 57)

Es fa palesa la consciéncia institucional envers la necessitat de serveis que
afavoreixin I'accés als serveis publics de les persones immigrades i, sobretot,
en ambits com la salut i la justicia. No obstant aixo, si bé el Pla director d’immi-
gracio per a I’'ambit sanitari va suposar un impuls per a I'expansio dels serveis
de mediacié en hospitals i centres de salut, no podem dir el mateix de 'ambit
juridic, on no s’ha regulat de cap manera especifica la interpretacié.

Segons Emmermann (2007), fins a I'any 1998 els mateixos jutges i secretaris
judicials triaven els intérprets i, per tant, no hi havia criteris unificadors pel que
fa a la interpretacié d’un jutjat a un altre. Lany 1998, la manca de disponibilitat
d’intérprets judicials i 'augment de la seva demanda van fer que el Departa-
ment de Justicia tragués a concurs public el servei de traduccid i interpretacio
als jutjats i fiscalies de Catalunya. Aixi va ser com aquest servei es va comencgar
a adjudicar a empreses que ofereixen prestacié de servei 24 hores al dia i els
7 dies de la setmana. Val a dir, pero, que els serveis deficients prestats per
aquestes empreses han atret I'atencié mediatica els darrers temps.

Aquest model, si bé estalvia a jutjats o comissaries la tasca de cercar un inter-
pret i té 'avantatge de la centralitzacié de la informacio, presenta una aplicacio
que és sovint insatisfactoria (vegeu Emmerman 2007) per la radé seglient: des
de la implantacié del sistema, els honoraris dels intérprets han caigut en picat,
ates que I'empresa adjudicataria es reserva una comissié desmesurada pel
servei. Per aquest motiu, els traductors qualificats es neguen a treballar per
a I’empresa i aquesta recorre a persones sense qualificacid, amb poques ga-
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ranties que facin una traduccié rigorosa. Si aquest fet representa un perjudici
economic per al traductor, el dany que proporciona a la justicia és molt més
elevat, atés que pot afectar o posar en perill la llibertat o la vida d’un individu. La
llei tampoc no ajuda en aquest sentit: hi ha un abisme entre la titulacié exigida
per I’Administracio (batxillerat quan es tracta de traductors-interprets de plan-
tilla i cap titulacio exigida per I'empresa subcontractada ) i la formacié real que
hauria de tenir un intérpret judicial per dur a terme la seva tasca amb garanties
(Ugarte 2006: 122-123).

Es evident que el fet que ha engrandit la magnitud o el risc potencial d’aquestes
irregularitats és el creixement exponencial de la demanda d’intérprets de mol-
tes llenglies en comissaries, aeroports, oficines d’immigracio i jutjats, a causa
de laintensitat de les migracions cap a Catalunya i 'Estat espanyol. La interpre-
tacié judicial és un repte per a les autoritats, pero cal afrontar-lo amb totes les
garanties per als ciutadans i les parts de manera diligent (Ugarte 2010: 43-44).

Lactual crisi economica i la retallada en els pressupostos han fet que algunes
de les practiques iniciades amb el Pla de ciutadania i immigracio i refermades
pel Pacte nacional per a la immigracié hagin estat modificades. Per exemple,
fins a finals del 2009, la interpretacié als centres escolars era gestionada pels
consells comarcals. Aquests rebien les demandes de les escoles de la seva
zona i hi assignaven els intérprets de les seves borses. Aquest servei ha passat
a dependre del Departament d’Educacio, que ha optat per reduir les interven-
cions presencials dels interprets en I'ambit escolar i promoure-hi, per contra, la
interpretacio telefonica. Es tracta d’'una mesura forga discutible perqué implica
la subcontractacié d’'una empresa privada d’interpretacio telefonica que ofereix
un servei ubic, encara que aixo impliqui la intervencié d’un intérpret que no es
troba en la situacié més optima per fer-ho (per exemple, caminant pel carrer i
a través del mobil). A més, arran d’aquesta mesura es van limitar el nombre de
serveis que les escoles poden sol-licitar: un servei d’interpretacio presencial i
dos serveis d’interpretacié telefonica per any i per familia nouvinguda (que no
faci més de dos anys que viu a Catalunya), que en molts casos resulten insufi-
cients per a una bona relacié i comunicacio familia-escola.

Sigui com sigui, cal lloar les iniciatives de les associacions socioculturals i fun-
dacions com La Formiga, Surt, Ibn Batuta o Acisi, pioneres en la prestacio
de serveis d’interpretacidé i mediacié i forgca consolidades a Barcelona, Santa
Coloma i Badalona.

Linforme de Linguamoén (2010) permet entendre millor 'organitzacié dels ser-
veis de traduccio, interpretacié i mediaci6 als serveis publics de Catalunya,



aixi com també els procediments per a la contractacié d’aquests serveis en els
diferents contextos d’actuacio. Fent-ne un breu resum i actualitzant aquelles
dades que ja han canviat, podem distingir entre els sistemes seglents d’orga-
nitzacié i gestié dels serveis de traduccid, interpretacio i mediacio:

Departament d’Interior i de Justicia: la traduccié i la interpretacié sén sub-
ministrades per empreses de traduccié contractades per concurs public. Es
prioritzen aquelles empreses que ofereixin cobertura les 24 hores del dia els
365 dies de I'any amb un major nombre de llengies. Actualment, I'adjudica-
taria és Seprotec.

Departament de Salut: els hospitals i centres de salut poden recérrer a la
interpretacio telefonica a través de Sanitat Respon, gestionada pel SEM (Ser-
vei d’Emergéncies Mediques) i, a més a més, també n’hi ha que tenen serveis
de mediadors interculturals, ja siguin contractats pels mateixos hospitals o a
través d’associacions i fundacions com Salut i Familia o Surt.

Departament d’Educacio: existeix un conveni amb I'associacié sociocultural
Ibn Batuta, amb I'associacié La Formiga, amb la fundacié Bayt Al-Thagafa i
amb CITE-CCOO (Centre d’Informacié per a Treballadors Estrangers de Co-
missions Obreres), que presten serveis d’interpretacié presencial a centres
educatius que matriculin alumnat que s’incorpori per primera vegada a un cen-
tre docent a Catalunya, sempre que es tracti de families que desconeixen les
llengles oficials de Catalunya. A més d’aquest servei, les escoles també poden
sol-licitar serveis d’interpretacié telefonica a Interpret Solutions, empresa sub-
contractada pel Departament d’Educacio.

Administracié local (ajuntaments i consells comarcals): d’'una banda, hi ha
gestio directa per part d’alguns ajuntaments, com el de Badalona, que contrac-
ta directament mediadors interculturals, i per part de consells comarcals, que
gestionen la col-laboracio dels traductors i intéerprets de les seves borses; de
I’altra, també hi ha gestio indirecta a través d’entitats externes, ja sigui mitjan-
cant convenis o concursos amb associacions, sindicats o fundacions. A més a
més, s’esta incorporant la interpretacié telefonica, per exemple, a ’Ajuntament
de Barcelona, a través d’un acord de col-laboracié entre Barcelona Informacio
i Serveis Socials.
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En I'ambit academic, el primer estudi a Catalunya sobre la interpretacié als
serveis publics de qué tenim constancia és el de Grau Mestre (1998) La inter-
pretacion de enlace. Panorama mundial y aproximacion al contexto espariol.
Es tracta d’un treball de recerca que explora la situacié de la interpretaci6 als
serveis publics a escala mundial per després descriure’n la situacié a Espanya
i, més concretament, a la provincia de Tarragona.

Cal destacar també la tasca d’Ugarte (2006, 2008, 2010). El 2006 publica 'article
«Traduccion e intepretacion de los servicios publicos en Catalufia y en Baleares»,
on ofereix una visioé panoramica de I'estat de la qliestid, poc després de la posa-
da en marxa del Pla de ciutadania i immigracio6 (2005-2008). Ugarte repassa I'or-
ganitzacié dels serveis d’interpretacio dels consells comarcals i exposa la seva
propia experiencia docent, tant al master d’Interpretacié de la Universitat de Vic
com en cursos especifics per a les borses de traductors i intérprets de diversos
consells comarcals. A «Pack de minimos para la formacion en ISP» (Ugarte 2008)
aprofundeix en la formacioé per a intérprets de serveis publics en cursos de du-
rada limitada (entre 20 i 25 hores), a partir de qliestions com les competéencies,
el programa i el codi deontoldgic. Finalment, el 2010 dedica bona part del seu
monografic La practica de la interpretacié anglés-catala a la interpretacio per als
serveis publics, en qué destaca el cas de la interpretacié judicial i hi repassa, de
nou, els diferents tipus de formacio oferta a Catalunya.

Posteriorment, a la Universitat Autdnoma de Barcelona, Bain (2006) aborda el
tema de la interpretacié als serveis publics a Catalunya des de I’enfocament
metodologic, a través de la seva tesina final de master: Methodological Groun-
ding for Research into Community Interpreting in Catalonia: Design for an Em-
pirical Study into the Strategies Employed by Interpreters and End-Users. Més
recentment, la tesina final de master de Vargas-Urpi (2009), de la Universitat
Autdnoma de Barcelona, fa un repas de I'estat de la qliestié en la recerca en
interpretacio per als serveis publics com a marc teoric per aproximar-se al cas
concret de la interpretacioé per al col-lectiu xinés. Finalment, Burdeus (2010),
de la mateixa universitat, fa un estudi sobre els diferents serveis de mediacio
intercultural existents en els hospitals de la provincia de Barcelona.

En el context juridic, I'article d’lEmmermann (2007) ofereix una revisié en pro-
funditat de I'estat de la qliestié de la interpretacio als jutjats i fiscalies de Cata-
lunya: des de dades concretes, com els 6.984 serveis d’interpretacié encarre-



gats el primer semestre del 2004 i la despesa publica de 3.960.388,95 € que va
suposar el total de serveis al cap de I'any, fins a un repas de I'evolucié del servei
pel que fa a la contractacié d’intérprets.

Fora de I'ambit académic, I'estudi més profund sobre aquest tema és el que
Linguamon presenta en aquesta mateixa monografia.

Tradicionalment, les matéries d’interpretacié en les llicenciatures en traduccié
i interpretacié s’han centrat en la interpretacié de conferéncies (modalitats de
consecutiva i simultania), tot i que les metodologies també preveien exercicis
de traduccié a la vista i d’interpretacié d’enllag, sovint com a preparacié per a
les altres modalitats.

Pel que fa a la formacié especificament per a interprets i mediadors per als ser-
veis publics a Catalunya, la revisio dels plans d’estudi arran de la implantacié
dels nous graus ha afavorit la incorporacié d’assignatures més relacionades
amb la TISP. Aixi, al grau en Traduccid i Interpretacié de la Universitat Auto-
noma de Barcelona es fa I'assignatura Fonaments per a la mediacié cultural
B a tercer i Fonaments per a la mediacio cultural C a quart, i en la menci6 de
Traduccié Social Institucional s’ofereix Mediacié social per a traductors i inter-
prets, i en la mencié d’Interpretacio, Practiques d’interpretacio bilateral B-A-B
i Mediacio social per a traductors i intérprets.

La Universitat de Vic també ofereix noves assignatures al grau en Traduccid i
Interpretacio: Interpretacio: mediacié interlingiistica B-A anglés-catala i Inter-
pretacio: mediacio interlingliistica B-A anglés-castella, a I'itinerari d’interpreta-
ci6 de quart, a més d’incloure conceptes propis de la interpretacié als serveis
publics a les assignatures generiques d’interpretacio.

A tercer cicle, la Universitat de Vic va incloure, al master d’Interpretacié de
Conferencies, una assignatura presencial dedicada a la Interpretacié per als
serveis publics. Per la seva banda, al master de Traduccid, Interpretacié i Es-
tudis Interculturals de la Universitat Autonoma de Barcelona s’ofereix, des del
curs 2007-2008, una introduccié a la mediacio als serveis publics.

Pel que fa a cursos d’especialitzacié a Catalunya, se n’han organitzat cursos de
curta durada (de 20 a 25 hores) a partir de la demanda de consells comarcals.
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La Universitat de Vic n’ha organitzat una desena des del 2004, la Universitat
Autdnoma de Barcelona en va organitzar un per al Consell Comarcal del Vallés
Occidental I'any 2006 i el grup MIRAS n’ha ofert un, el 2010, al Consell Comar-
cal del Maresme.

Al curs 2011-2012 el grup MIRAS ha posat en marxa el | Curs d’especialitzacié
en interpretacio als serveis publics, que per primera vegada a Catalunya pretén
donar una formacio de llarga durada (180 hores) i de caracter holistic en TISP.

A banda d’aquests cursos en que I'emfasi es posa en la interpretacié, també
s’han ofert cursos de mediacio, com el curs de Mediacié Sociosanitaria, sub-
vencionat per I'Obra Social de la Fundacié «la Caixa». Aquest curs, del qual
s’han fet dues edicions, ha format futurs mediadors especialitzats en I'ambit
sanitari i s’hi han inclos, entre d’altres assignatures, una introduccio a les tec-
niques de la interpretacié i practiques en hospitals i centres d’atencié primaria
d’arreu de Catalunya.

Altres associacions també han ofert cursos de mediacié intercultural, com la
fundacio Surt, que el va oferir com a taller especialment per a dones immigra-
des, o La Formiga, més orientat a dinamitzar les diferéncies culturals.
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Durant els anys 2008-2010, el grup de recerca MIRAS ha dut a terme un pro-
jecte anomenat Traduccid i immigracio: la formacio de traductors i intérprets
per als serveis publics, noves solucions per a noves realitats. Aquest projecte,
finangat per ’Agencia Catalana de Gestié d’Ajuts Universitaris i de Recerca i
per la Secretaria d’Immigracié de la Generalitat de Catalunya, té com a objectiu
principal recopilar un corpus significatiu de dades des de la perspectiva dels
traductors i interprets, des de la perspectiva dels usuaris i des de la perspectiva
de ’Administracio publica que permeti:

e Definir el perfil del traductor i de I'intérpret per als serveis publics a Catalunya.

¢ Obtenir informacid objectiva respecte al nombre d’usuaris dels serveis, idio-
mes dels usuaris i frequiéncia d’Us dels serveis publics.

¢ Definir amb quina formacié accedeixen avui a aquesta feina els professionals
que la duen a terme.

¢ Recollir les principals dificultats amb que es troba aquest professional.

e Classificar les diferents tasques que implica aquesta activitat.

¢ Descriure la seva forma i metodologia de treball.
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¢ Recollirinformacié objectivaenrelacié amb elnombre d’usuaris, els idiomes ma-
terns, la freqiiéncia d’Us dels serveis publics, els problemes de comunicacié
que es plantegen quan el professional i I'usuari no comparteixen un idioma
comd.

Pel que fa a la metodologia, una de les aportacions interessants de I'estudi és el
fet d’haver recollit dades des de la perspectiva dels tres agents que participen
en la interaccié comunicativa:

TRADUCTOR-INTERPRET

USUARI . . ADMINISTRACIO

Recollir dades des d’aquesta triple perspectiva aporta una gran riquesa, perque
permet escoltar la veu de tots els que hi participen. Pel que fa a la perspectiva
dels traductors-interprets, la recollida de les dades es va iniciar amb la presa
de contacte amb els consells comarcals que disposen de serveis de traduccid
i d’interpretacio. En I'actualitat, 29 dels 41 consells comarcals de Catalunya en
tenen. A través dels coordinadors dels serveis de traduccié, hem pogut arribar
a un total de 70 traductors-interprets. Concretament, han col-laborat en I’estudi
els consells comarcals de la Garrotxa, el Maresme, la Selva, el Valleés Occiden-
tal i I’'Alt Camp.

Respecte als usuaris dels serveis d’interpretacio, hi hem pogut arribar a través
d’alguns intérprets que ens han facilitat els contactes i també a través d’alguns
centres de formacié d’adults de Barcelona i de I'area metropolitana. Hem pogut
obtenir dades al CFA I’'Heura, de Santa Coloma de Gramenet, al CFA del Barri
Gotic, al CFA Manuel Sacristan i al CFA Trinitat Vella, aquests tres Ultims de la
ciutat de Barcelona. Gracies a la col-laboraci6é d’aquestes entitats hem pogut
accedir a una seixantena d’usuaris nouvinguts de procedéncies diverses.



Quant a ’Administracio, hem volgut, en aquest primer estudi, apropar-nos als
proveidors dels serveis, és a dir, a aquells professionals que habitualment, en la
seva tasca professional, es troben en situacions en les quals necessiten treba-
llar amb intérprets que els faciliten la comunicacié amb la poblacié nouvinguda.
D’una banda, per accedir als professionals del méon educatiu, hem contactat
amb els directors dels Serveis Territorials d’Educacié, que a través dels seus
coordinadors i assessors LIC (llengua, interculturalitat i cohesié social), ens han
facilitat 'accés a algunes de les escoles catalanes que treballen amb intérprets.
D’altra banda, pel que fa a ’'ambit sociosanitari, hem obtingut dades de I’'Hos-
pital de Bellvitge i del Departament de Medicina Tropical del Centre d’Atencié
Primaria de Drassanes. També en aquest cas hem pogut accedir a uns 60 pro-
fessionals dels diferents ambits.

Sent conscients que no es tracta d’una recollida de dades homogenia pel que
fa a cobrir tot el territori catala, si que ens sembla una primera aproximacio
descriptiva exhaustiva de quina és la situacioé actual de la traduccié i la inter-
pretacio als serveis publics a Catalunya.

En el moment de dissenyar de la recollida de dades el grup d’investigadors
partiem de la idea inicial d’aplicar tres instruments diferents com sén els qlies-
tionaris, les entrevistes i 'observacié participant. La dificultat per accedir a les
dades i el volum inicial d’aquestes, no obstant aix0, ens va fer optar per centrar
aquest primer estudi en un Unic métode, concretament en el disseny d’un qles-
tionari destinat a recollir informacié de cadascun dels agents implicats.

El disseny del qliestionari dirigit a traductors i intérprets va ser el primer pas
de la recerca. Aquest qliestionari esta dividit en tres blocs (llengles i forma-
cio; perfil i practica professional; valoracié de la professid), que inclouen tant
preguntes tancades com preguntes de caire més obert on els professionals
poden contestar de manera més extensa i incloure opinions i valoracions.
Seguidament es va dissenyar el qlestionari que es faria arribar als usuaris. Es
va optar també per un qliestionari semiobert, que en aquest cas va ser traduit
a nou llengles: catala, castella, anglés, franceés, xines, arab, rus i romanes.
Per ultim, es va dissenyar un qlestionari semiobert dirigit als professionals
de I’Administracié. Aquests qliestionaris es poden consultar als annexos
d’aquest estudi.
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Lestudi es planteja amb un enfocament metodologic mixt. D’'una banda, amb
una perspectiva quantitativa, a través del tractament de les dades amb I'aplica-
cié informatica de tractament de dades estadistiques SPSS, que permet trac-
tar la mostra, definir les relacions internes entre les dades i donar-hi validesa.
S’han calculat els estadistics descriptius (mitjana, mediana, maxim, minim i
desviacié estandard) amb I'objectiu d’obtenir una aproximacié sintética a la
informacio recollida.

Presentem els percentatges de respostes calculats sobre el nombre total d’en-
questes recollides, és a dir, el nombre d’integrants de la mostra, i en els casos
en qué s’han obtingut respostes en blanc, aquestes no s’han restat del total.
Quant a les preguntes amb respostes d’eleccié multiple, els enquestats tenien
la possibilitat de triar tantes respostes com volguessin.

D’altra banda, per a I'analisi de les preguntes obertes del questionari, s’ha optat
per aplicar un métode d’analisi qualitativa consistent en I’analisi del discurs,
que permet extreure categories que fan possible la caracteritzacio i definicio
dels continguts de les respostes.
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Un 45,1% de les persones enquestades tenen entre 30 i 40 anys, un 27,4% soén
joves d’entre 20 i 30 anys, un 17,6% se situen entre els 40 i els 50 anys, un 1,9%
s6n menors de 20 anys i un 3,9% s6n majors de 50. Respecte al sexe, un 76,4%
dels enquestats sén dones, mentre que els homes representen un 19%.

Les dades posen de manifest que existeix una gran feminitzacio (tres quartes
parts de la mostra) i, alhora, que gairebé la meitat de persones enquestades es
troben en la franja d’edat d’entre els 30 i 40 anys, la qual cosa pot ser compren-
sible si tenim en compte que es tracta d’una professié jove i emergent.

Un 51% de la mostra afirma tenir estudis universitaris (sense especificar si els
han acabat), un 21% estudis d’ESO o batxillerat i un 17,6% formacioé professio-
nal de grau superior. Només un 3,9% dels enquestats tenen estudis primaris i
un percentatge semblant no ha cursat estudis.
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Pel que fa a les llengilies maternes dels enquestats, el grup linglistic més nombros
és el format per I'arab (22,9%), seguit per 'amazic (18%). A continuacié apareixen
el castella (13,1%) i el catala (9,8%). Les altres llenglies maternes sén el romanés
(8,2%), el xinés i els seus dialectes (8,2%), les llengiies sud-africanes, com ara el
bambara, el manding i el wolof (4,9%), i les del subcontinent indi, com ara I'hindi, el
panjabi, el nepalés i el sindhi (4,9%). Altres llenglies esmentades, pero poc repre-
sentatives, son el rus, I'alemany, el japonés, I'armeni, I'anglés o el francés. Alguns
dels enquestats tenen més d’una llengua materna: dues o més del seu pais o zona
d’origen, o bé la seva llengua familiar a més de catala o castella. Aquestes dades
concorden amb les dades estadistiques sobre la poblacié immigrada a Catalunya,
en que el Marroc, Romania i la Xina se situen al capdavant.®

ARAB 22,0%
AMAZIC 18,0%
CASTELLA 13,0%
CATALA 9,8%
ROMANES 8,2%
XINES 8,2%
LLENGUES SUD-AFRICANES 4,9%
LLENGUES DEL 4,9%

SUBCONTINENT INDI

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

5 Vegeu Perfils sociodemografics dels col-lectius més nombrosos a Catalunya. Xifres provisionals
a 1 de gener de 2010, publicat per la Secretaria per a la Immigracié de la Generalitat de Catalunya.
URL: http://www.migracat.cat/document/39cea8510421e0a.pdf



Pel que fa a la primera llengua amb qué es treballa, el 29,5% dels enquestats
empren el catalai el 15,7% el castella. Segueixen per ordre de freqiiéncia I'arab
i 'amazic (ambdues el 9,8%). Altres llenglies emprades sén I’'alemany, I'angles,
I’larmeni, el xinés, el francés, I’holandes, el japoneés, el rus i el wolof.
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Quant a la segona llengua de treball, el catala i el castella tornen a ser les llen-
glies més emprades (35,5% i 36,6%, respectivament). La resta de llengles te-
nen un percentatge minim. Un 60,6% dels enquestats tenen una tercera llengua
de treball i un 11,5% afirmen treballar amb quatre llengies.

El 68,6% dels enquestats afirmen haver rebut una formacié especifica de
mediacio i/o de traduccid i d’interpretacio, pero no tots n’indiquen el nom.
Els cursos esmentats pels enquestats es limiten majoritariament a cursos
de formacié continuada en I’'ambit de la mediacié intercultural, i sén oferts
per diferents organismes publics, fundacions privades, ONG i associaci-
ons ciutadanes (Unescocat, Consell Comarcal de la Selva, Metges del Mén,
Fundacié «la Caixa», Fundacié SURT, Consorci de Benestar Social de la
Garrotxa, Institut d’Estudis de la Salut, Diputacié de Barcelona). Només un
10% dels enquestats afirmen haver rebut formaci6 especifica en traduccié i
interpretacidé exclusivament, i tots ells especifiquen que es tractava de cur-
sos introductoris.

En aquest sentit, es posa de manifest la manca de vies de formacio existents
en el nostre context. Quan els enquestats diuen qué millorarien de la traduccid i
interpretacio als serveis publics, la formacié també ocupa un dels primers llocs,
seguida del temps que poden dedicar a cada intervencid i de la remuneracio.

39



40

En relacié amb I’experiéncia professional, més de la meitat dels enquestats
(58,8%) exerceix aquesta professié des de fa entre 1 i 5 anys i un 13,7% hi
treballa des de fa entre 5 i 10 anys. Només un petit percentatge de la mostra
(2%) fa entre 10 i 15 anys que hi treballa, i un 5,8% s’hi dedica des de fa més

de 15 anys.
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Quant a les institucions, entitats i altres organitzacions en qué treballen o han
treballat els enquestats, un 66,7% ho han fet amb institucions publiques, un
35,3% amb empreses privades, un 21,6% amb fundacions, un 17,6% amb ONG,
un 9,8% amb cooperatives i un 30% han marcat la casella «Altres». Les prin-
cipals zones d’actuacio dels enquestats son les provincies de Girona (62,7%) i
Barcelona (33%), seguides de la provincia de Tarragona (31,3%).

El 49% dels enquestats afirma tenir una dedicacié esporadica, mentre que el
13,7% s’hi dedica de manera parcial i el 19,6% té una dedicacié completa.
Dels 26 enquestats que manifesten tenir una dedicacié esporadica, el 73% sén
dones i el 27% sén homes. De la mateixa manera, dels 7 enquestats que tenen
una dedicacié parcial, el 85% son dones. Finalment, dels 10 enquestats que
tenen una dedicacié completa, el 90% so6n dones.
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En definitiva, més de la meitat dels enquestats es dediquen a la TISP de ma-
nera esporadica i més d’un ter¢ ho fan amb una freqténcia forga baixa: 10 o
menys intervencions I'any (menys d’una intervencio al mes). Igualment, només
un 14,2% dels enquestats s’hi dedica de manera completa.

Un 33,3% dels enquestats sén autonoms, un 31,4% gaudeix d’un contracte
laboral i un 19,6% d’un contracte de practiques. La majoria dels contractes
existents sén anuals (i/o amb renovacié anual) o bé d’'una durada limitada al
projecte al qual s’associen.

Gairebé la meitat dels enquestats (49%) compaginen la feina de mediador
o traductor-intérpret amb altres feines, mentre que un 37,3% hi té dedicacié
exclusiva. Les feines esmentades en aquells casos en qué es compagina la
tasca de mediacio i/o traduccié-interpretaciéo amb d’altres es poden agrupar
en aquestes tres categories: (1) feines no relacionades amb la TISP ni amb
I’ensenyament; (2) feines relacionades amb la docéncia (ensenyament de llen-
gles, formacié en mediacié i comunicacio intercultural, educacié social); (3)
estudiants.

El fet que més de la meitat dels enquestats faci només d’un a cinc anys que es
dedica a la professié de traductor i intérpret als serveis publics es podria expli-
car per la joventut de la professio i per la poca tradicié al nostre pais. Una altra
rad podria ser la precarietat laboral que manifesten els subjectes enquestats i
que faria que els professionals abandonessin aquest ambit laboral per un altre
amb més reconeixement i remuneracié.
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A la pregunta sobre si reben documentacio i informacié per part de I’entitat que
els contracta abans de realitzar una feina, gairebé la meitat de les persones
enquestades (48,9%) si que afirmen rebre’n. En un 40% dels casos, en canvi,
els enquestats han respost que només algunes vegades reben aquest tipus
d’informacié i només en un 11% dels casos afirmen que mai no en reben.

El 80,9% dels enquestats exerceixen o han exercit alguna vegada aquesta feina
de manera voluntaria. El principal motiu que al-lega la immensa majoria dels
enquestats és de tipus altruista i solidari.

Respecte a les competéncies basiques que ha de tenir un mediador-traductor-
interpret que treballi en 'ambit dels serveis publics, un 87,8% dels enquestats
han valorat el domini de les llengiies de treball, un 76,9% la transmissio del
missatge, un 75,5% el coneixement d’ambdues cultures, un 75,5% la confiden-
cialitat i fidelitat, i un 55,1% el coneixement del servei public implicat.
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Pel que fa a les tasques que ha de realitzar el mediador-traductor-interpret per
als serveis publics, I'estudi presenta els resultats seglents: el 85,1% es pro-
nuncia a favor de I'explicacio de significats o diferéncies culturals; un 80,9%
a favor de I'aclariment d’informacions que no s’han entes; un 57,4% a favor de
I'ajuda als usuaris a emplenar formularis o documents diversos; un 53,2% a
favor de I’'aclariment de tecnicismes als usuaris i un 19,1% a favor de fer truca-
des telefoniques fora de I'’horari laboral. Alguns enquestats han esmentat altres
tasques, com ara interpretar i traduir no només el llenguatge sin6 les pautes
culturals; realitzar entrevistes triangulars amb un membre de ’Administracio;



ajudar a crear un ambient de confianga mutua entre el servei public i 'usuari, o
realitzar acompanyaments i gestions diverses sorgides arran de la mediacio.

EXPLICACIO DE SIGNIFICATS
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0,
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FORMULARIS 57,4%

ACLARIMENT DE TECNICISMES 53,2%

TRUCADES TELEFONIQUES 19,1%
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La majoria dels enquestats (95,9%) afirmen que fan la seva feina de manera
presencial. Tot i aix0, un 20% dels enquestats han indicat també altres opcions
(via telefonica, per correu electronic i per escrit).

Pel que fa a la técnica més utilitzada, seria interpretar després que es diguin
algunes frases (76,4%), mentre que només un 19,6% interpreta després de seg-
ments llargs, amb ajuda de notes. Una altra de les tecniques més emprades és
la de la interpretacio en veu baixa (xiuxiueig) o chuchotage (31,3%). D’entre les
persones que empren aquesta tecnica, el 50% la combinen amb la d’interpre-
tar després d’algunes frases. La gran majoria dels enquestats (84,3%) utilitza
la tercera persona i només un 11,7% fa servir la primera persona, cosa que es
contradiu amb les recomanacions que es fan des de I'ambit académic, profes-
sional i formatiu, no tan sols per a la interpretacié consecutiva i simultania, sind
també per a la d’enllag. Destaca el poc recurs a la presa de notes, una de les
técniques principals en la majoria de modalitats d’interpretacié (consecutiva,
enllag i bilateral). Aquesta manca generalitzada d’us de tecniques especifiques
esta vinculada, sens dubte, amb I’escassa formacio especialitzada en traduc-
cié i interpretacié dels enquestats.

Estretament relacionades amb I’Us de la primera o la tercera persona, les
respostes dels enquestats a la pregunta de si el proveidor dels serveis se sol
adrecar directament a ells o a I'usuari es divideixen en dos grups clarament
diferenciats. Un 43,5% diu que «depén del cas», i un 49,2% considera que
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I'interpret té la percepcié que el proveidor de serveis selecciona una de les
parts que intervé en el procés d’interpretacié-mediacié com el seu interlo-
cutor, ignorant la presencia de l'altra part. D’aquests ultims, el 27,7% afirma
que se sol donar preferencia a I'intérpret, mentre que el 21,5% sol donar-ne

a l'usuari.
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Pel que fa a qui es dirigeix l'usuari durant la interpretacio, segons les dades
'usuari té tendéncia a seleccionar una de les parts que intervé en el procés
d’interpretacié-mediacié (51%) com el seu interlocutor, ignorant la presencia
I’altre. Lusuari tendeix a adrecgar-se a l'interpret en un 39,2% dels casos, mentre
que els casos en qué s’adreca al proveidor sén tan sols I'11,7%. En un 39,2% de
les ocasions 'usuari s’adreca a un o I'altre depenent del cas.
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Les principals dificultats amb que es troben els mediadors-traductors-inter-
prets en I'exercici de la seva professid son, per ordre d'importancia: la poca
claredat d’expressio dels seus interlocutors (37,2%), els tecnicismes (31,3%), el
fet que els interlocutors parlin al mateix temps (29,4%), la desconfianga davant
de l'intérpret (17,6%), la necessitat de memoritzar el que s’ha dit (15,6%), i la
utilitzacié d’'una forma dialectal de la llengua (9,8%).

POCA CLAREDAT DELS o
INTERLOCUTORS 37,2%

TECNICISMES 31,3%

INTERVENCIONS o
ENCAVALLADES 29,4%
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Els mediadors-traductors-intérprets reben, en un 74,6% dels casos, algun tipus
de valoracié de la seva tasca (un 47% de I’Administracio, un 35,2% dels usuaris
i un 33,3% dels proveidors dels serveis). Un 25,4%, en canvi, no rep cap tipus
de valoracio de la seva actuacio professional.

Destaca lleugerament el percentatge d’enquestats (un 47%) que considera
que el perfil professional de mediador-traductor-intérpret als serveis publics
no esta ben definit, tot i que un 41% de la mostra considera que si que ho
esta. Les raons que acompanyen les respostes negatives es limiten fonamen-
talment a la falta de formacié, professionalitat i reconeixement de la professié.
També en alguns casos es comenta que, com que es tracta d’una professio
emergent, el marc d’actuacio dels intérprets, traductors i mediadors no esta
ben definit. També es considera que dins de ’Administracié publica es desco-
neix I'existéncia d’aquests professionals o el seu camp d’actuacié. Les raons
que acompanyen les respostes positives, en canvi, se centren en la formacio
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especialitzada, en el sentit de responsabilitat del mediador-traductor-intér-
pret i en la definicio clara de I'ambit de treball i de les seves competéncies.

Una mica més de la meitat dels enquestats (58,8%) consideren que la profes-
si6 del mediador-traductor-interpret als serveis publics esta ben remunerada,
mentre que un 29,4% pensa el contrari. La primera opinié pot resultar sorpre-
nent si tenim en compte la gran diferencia en matéria de retribucio salarial entre
aquest tipus d’interpretacié i d’altres (interpretacio de conferencies, interpreta-
ci6 d’enllag en el mén empresarial, traduccid i interpretacio jurades).®

Les respostes s6n més nombroses quan els enquestats han volgut justificar
per que la professié esta mal remunerada. Entre els motius dels enquestats,
destaquen: (1) el temps dedicat a desplagar-se fins al lloc on es fara la medi-
acio-traduccioé-interpretacié; (2) el monopoli d’algunes empreses privades,
que imposen preus molt baixos; (3) I'alta responsabilitat; (4) la precarietat
contractual; (5) la falta de reconeixement de la tasca del mediador-traduc-
tor-inteérpret als serveis publics; (6) la manca d’un horari fix, i (7) la manca
d’unificacié.

Un 58,8% dels enquestats consideren que la gestié i el funcionament de la
mediacié-traduccié-interpretacio als serveis publics és la correcta, mentre que
un 33,3% pensa que no. El fet de rebre informacié previa és I'inica rad que
esgrimeixen els enquestats quan es refereixen a la bona gestioé i funcionament.
Els arguments que avalen la resposta negativa son: (1) desinformacié per part
d’altres serveis, en que s’ignora la presencia del mediador-traductor-intérpret;
(2) manca d’informacié previa per al mediador-traductor-interpret abans de fer
la seva feina; (3) reticéncia per part de certs serveis publics a utilitzar els serveis
del mediador-traductor-intérpret; (4) dificultat que els usuaris accedeixin al ser-
vei de mediacio-traduccid-interpretacio perque esta massa protocol-laritzat; (5)
tarifes inadequades.

El 96% dels enquestats diuen que els agrada la seva professio i els seus prin-
cipals arguments sén: (1) ’'empatia o identificacié amb la situacié de la persona
nouvinguda; (2) el desig de sentir-se Util; (3) la possibilitat d’ajudar aquelles per-
sones que ho necessiten; (4) la satisfaccié personal; (5) la vocacié professional;
(6) el contacte directe amb la gent; (7) el reconeixement per part dels provei-
dors i dels usuaris; (8) el fet que es tracti d’'una feina dinamica i amb possibilitat
de desenvolupament personal i professional.

6 Vegeu una comparacio retributiva a Vargas-Urpi, 2010.



Les respostes a la pregunta sobre qué millorarien de la mediacié-traduccio-
interpretacio als serveis publics es resumeixen en els punts segilents: (1)
I'ampliacié del temps dedicat a cada intervencié; (2) la remuneracié; (3) la
formacio; (4) la creacié de xarxes de mediadors-traductors-intérprets per a
una millor comunicacié entre els professionals; (5) la informacié donada als
mediadors-traductors-interprets en relacié amb cada cas; (6) el reconeixe-
ment per part de la societat; (7) el seguiment i avaluacio de les actuacions; (8)
la millora de les condicions laborals; (9) una major difusio i informacié sobre la
professio; (10) una millora en la coordinacioé dels serveis i dels diferents actors
de I’Administracio.
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La mostra és bastant equilibrada pel que fa al sexe dels usuaris dels serveis
publics que han respost als nostres glestionaris: un 50,8% sén homes i un
49,2% sb6n dones. Quant a I'edat, un 45,8% tenen entre 20 i 30 anys, un 27,1%
entre 30 i 40 i finalment un 12,7% se situen entre els 18 i els 20 anys. Una ter-
cera part no tenen fills (33,3%) i, dels dos tergos restants, un d’ells (31,7%) té
nadons i l'altre (35%) té fills d’entre 1 i 22 anys. El nombre maxim de fills que
recull la mostra és de tres.

Pel que fa a les procedencies, un 44,5% dels usuaris provenen de la Xina, un
30,2% de paisos de I'est d’Europa (Russia, Moldavia, Ucraina, Romania, Ar-
menia i Lituania, en aquest ordre), un 11,1% del Marroc i un percentatge similar
(14,2%) d’altres paisos, com ara Algeria, el Brasil, les Filipines, el Pakistan i el
Senegal.
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En relacié amb la llengua materna, un 44,5% ha assenyalat el xinés i algun dels
seus dialectes (cantones, dialecte de Qingtian i dialecte de Fujian), i un 14,3%
ha indicat I'arab en alguna de les seves variants vernaculars (concretament,
el hassaniyah, I'algeria i el darija marroqui). Entre les altres llenglies maternes
esmentades pels enquestats, hi ha també algunes llenglies de I’est d’Europa,
com ara el rus (11,1%), el romanés (7,9%), 'ucrainés (4,8%), I'armeni (3,2%),
el bulgar (1,6%) i el litua (1,6%). També s’esmenten el wolof (1,6%), el tagalog
(1,6%), el balti” (1,6%) i el portugués (1,6%).
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7 El balti és un dialecte arcaic del tibeta parlat per unes 350.000 persones al Caixmir pakistanés i indi.



Quan se’ls pregunta pel nivell d’estudis, el percentatge més elevat correspon a
estudis de secundaria i batxillerat (34,9%). Segueixen els que han cursat estudis
universitaris (23,8%) i formacié professional de grau mitja o superior (20,6%).
Només 4 persones (6,4%) afirmen tenir estudis primaris i una persona (1,6%) afir-
ma no tenir estudis de cap mena. En relacié amb el temps que fa que resideixen
a Catalunya, la majoria hi ha arribat en els Ultims cinc anys (96%). La mitjana de
temps d’estada a Catalunya és d’entre 2 i 3 anys i els principals anys d’arribada
son el 2007 i el 2008. Finalment, la situacié laboral dels enquestats és molt varia-
da, perd gairebé una quarta part es dedica a feines del sector de I'hostaleria. Més
d’un 10% és a I'atur. Pel que fa a la resta, no han respost aquesta pregunta.

Segons les dades recollides, la gran majoria dels usuaris enquestats (un 85,7%)
té problemes per comunicar-se als serveis publics, ja sigui de manera habitual
o ocasional. Només un 12,7% afirma no tenir cap tipus de problema de comu-
nicacié quan acut a algun servei public. Pel que fa als ambits en qué els usuaris
tenen més problemes a I’hora de comunicar-se, la majoria dels que han respost
afirmativament a la pregunta anterior ha indicat I’ambit sanitari (66,6%), seguit
dels serveis socials (49,2%), la policia i els jutjats (42,8%), les oficines d’atencié
al ciutada (36,5%) i les escoles (33,3%).8

Ambits dels serveis ptblics on conflueixen més problemes de comunicacié
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SANITARI SOCIALS IJUTJATS  CIO AL CIUTADA ESCOLES

8 En aquesta pregunta, els enquestats podien triar més d’una opcid. Per a més detalls, vegeu el
model de quiestionari que es recull a I'annex.
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En general, els usuaris es comuniquen amb el personal dels serveis publics
fent servir diversos recursos i estrategies. La majoria (73%) afirma comuni-
car-se en castella simplificat. Un 44,4% recorre també a I'ajuda de familiars
i/o amics que coneixen el castella o el catala, i un 25,4% es comunica o s’ha
comunicat alguna vegada amb el personal dels serveis publics amb I'ajuda
d’interprets-mediadors. Un 17,5% es comunica fent gestos, un 14,3% emprant
I’anglés i un 9,5% mitjangant dibuixos i/o notes. El material informatic bilingle
sol ser utilitzat només per un 7,9% i, finalment, un 6,3% utilitza altres llengles
(les principals so6n el catala, el xines i I'arab).

En relacié amb la pregunta sobre com se senten més comodes quan es co-
muniquen amb els representants dels serveis publics, més de la meitat dels
usuaris (54%) prefereix fer-ho per si mateix, encara que el seu domini del cas-
tella i del catala sigui limitat. Aquesta dada confirma la voluntat d’autonomia
linguistica dels nouvinguts, diametralment oposada a la idea segons la qual la
implantacié de serveis de traduccio i interpretacié als serveis publics podria
resultar un obstacle a la integracié linglistica dels usuaris estrangers. D’altra
banda, una part considerable dels enquestats se sent més comoda amb I'ajuda
d’algun familiar i/o amic que conegui el castella o el catala (52,4%). Finalment,
només alguns d’ells se senten comodes amb I'ajuda d’un intérpret-traductor-
mediador professional (17,5%). Aquestes dues darreres respostes es podrien
interpretar no tant en termes de qualitat o de professionalitat, siné de confi-
anca i seguretat dels usuaris davant d’una situacié que moltes vegades els fa
sentir-se aillats i incompresos. Aquest fet explicaria que els enquestats donin
preferéncia a persones del seu entorn més proper que a un traductor-interpret
o mediador professional, el qual, tot i els seus coneixements especialitzats i
I'ajuda efectiva que pot oferir a I'usuari, no deixa de ser algu extern a I'experi-
encia personal i intima d’aquest ultim. Un dels principals reptes del traductor-
intérpret als serveis publics haura de ser, si es confirma aquesta hipotesi, crear
un entorn de confianga i tranquil-litat entre I'usuari i el proveidor dels serveis.
No obstant aix0, pensem que també pot tenir a veure amb la professionalitat
real dels mediadors-interprets. Ja hem vist que molts no estan formats ni en
mediacié ni en interpretacié encara que estiguin contractats com a tals. D’altra
banda, el fet que els usuaris prefereixin comptar amb els seus coneguts quan
poden triar, no significa que s’hagi de prescindir o reduir el servei de mediacié i
interpretacio: no sempre podran triar i, més important encara, és basic garantir
I’'autonomia de la persona.

De la mateixa manera, quan s’ha preguntat als enquestats sobre I’Us de la inter-
pretacid telefonica, un 65,1% afirma no haver-la utilitzat mai. Un 28,6%, en canvi,
al-lega que si. De les respostes afirmatives, observem que on més s’ha utilitzat



aquest servei és en hospitals i centres de salut, dada que demostra que el servei
de Sanitat Respon es va establint i consolidant com a recurs emprat pels pro-
fessionals de la medicina. En aquest sentit, cal recordar que en paisos amb una
llarga tradicié en traduccid i interpretacié als serveis publics com ara Australia, la
interpretacio telefonica cobreix de manera majoritaria les necessitats de comu-
nicacid interlingUistica entre els serveis publics i la poblacio estrangera.® Pel que
fa a la preséncia de la interpretacié telefonica en la resta de contextos, és forga
baixa. En tots els casos, els usuaris que han utilitzat aquest servei en fan valora-
cions tant positives (53,6%) com negatives (46,4%). Entre els arguments positius
destaca el fet que possibilita la comunicacié immediata. Pel que fa a les opinions
negatives, els usuaris fan referencia a les dificultats d’aquest tipus de mitja: ha-
ver d’establir la comunicacié telefonica (fer la trucada, esperar a contactar amb
I’interpret), no poder explicar bé els detalls o incertesa pel que fa a la precisio per
I'abséncia de llenguatge no verbal (gestos, mirades, etc.).

Lestudi ens mostra que, quan una tercera persona acompanya els usuaris a
I’entrevista amb el personal dels serveis publics, en molts casos (42,9%) aques-
tes terceres persones s6n amics que comparteixen la seva llengua materna i
que tenen un bon coneixement del catala o del castella. En un 25,4% dels
casos aquests acompanyants sén amics catalans que coneixen la llengua dels
usuaris, la mateixa proporcié de casos en qué aquesta tasca la fan familiars
dels usuaris (25,4%). Un 20,6% dels usuaris afirmen que la seva parella (marit
o muller) és qui 'acompanya i fa d’interpret, mentre que només un 1,6% de la
mostra enquestada indica que ho fan els fills. Aquesta darrera dada contras-
ta amb les obtingudes de l'analisi de questionaris dirigits a proveidors dels
serveis, ja que molts dels professionals enquestats que treballen en I'ambit
educatiu expliquen que molt sovint sén els propis fills els que fan d’intermedi-
ari linglistic entre els educadors i els pares. Finalment, només un 7,9% de la
mostra afirma rebre I'ajuda de persones que fan voluntariament d’intérprets i/o
mediadors i, de nou, la mateixa proporcié (7,9%) respon que rep I'ajuda d’inter-
prets i/0 mediadors professionals.

Val lapenaassenyalar que, des del punt de vistade I'usuari, en el cas de tractar-
se de persones desconegudes, pot ser que sigui dificil diferenciar si aquestes

9 A Australia, per exemple, el Translating and Interpreting Center de traducci6 telefonica és el servei
amb més cobertura de tot el pais des de la seva creacio, I'any 1973. Avui dia té 1.600 traductors i
intérprets, que cobreixen més de 100 llenglies les 24 hores del dia (Abril Marti, 2006).
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persones fan d’intérprets o de mediadors voluntariament o professionalment,
ja que en la majoria de serveis publics no sén els usuaris els que fan la de-
manda de l'intérpret o mediador, sind els proveidors de serveis publics. Per
aixo, llevat que l'interpret o mediador es presenti explicitament com a «intér-
pret voluntari», dificilment els usuaris podran saber si aquesta persona rep
una remuneracio o no per la tasca que realitza. Sigui com sigui, la dada més
significativa en aquesta pregunta és I'elevada proporcié de respostes que
designen amics i familiars com a intérprets, la qual cosa confirma I'existéncia
de la «interpretacié natural» per part d’aquells membres de les comunitats
immigrades amb més coneixement de la llengua d’acollida i, alhora, contrasta
amb la proporcié molt més baixa d’usuaris que han pogut disposar de I'ajuda
d’interprets i/o mediadors professionals. Creiem que aquesta darrera dada
determinara en gran manera el contingut de les respostes segients, és a
dir, aquelles referents al rol, el perfil i les tasques dels traductors, interprets
i mediadors, ja que la preséncia d’aquests intermediaris (ja siguin professio-
nals o voluntaris) és molt reduida. Amb tot, la tindrem en compte de manera
orientativa, sobretot en les preguntes de caire més obert.
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INTERPRETS O MEDIADORS o,
PROFESSIONALS g

INTERPRETS O MEDIADORS 7,9%
VOLUNTARIS

MARIT O MULLER 20,6%
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Per exemple, a la pregunta de si els usuaris parlen del seu cas abans de I'en-
trevista amb I'intérpret-mediador professional o voluntari, la meitat dels usuaris
enquestats afirmen que si, i gairebé una quarta part (22%) comenten que no-
més ho fan de vegades. Un 12% ha contestat negativament a aquesta pregunta
i un 16% no I'ha contestat.
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GRAFIC 16. Quan un intérpret (professional o voluntari) us acompanya a
I’entrevista amb els proveidors de serveis publics, parleu del vostre cas
amb ell/a abans de comencar I’entrevista?

En canvi, quan se’ls pregunta si en parlen després de I’entrevista, les respostes
estan més repartides que en el cas anterior: un 24% dels enquestats diu que no
parlen del seu cas amb els intérprets i/o mediadors (professionals o voluntaris)
a posteriori, un 25% diu que si que ho fa i un 27% diu que només amb alguns
interprets i/o mediadors. Un 24% no ha contestat aquesta pregunta.
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GRAFIC 17. Quan un intérpret (professional o voluntari) us acompanya a
I’entrevista amb els proveidors de serveis publics, parleu del vostre cas
amb ell/a en acabar I’entrevista?

Val la pena constatar, aixi doncs, que en ambdés casos les respostes afirmati-
ves —és a dir, tant els usuaris que han contestat que si com els que han marcat
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«a vegades»— superen la meitat de la mostra: un 77% en el primer cas i un 52%
en el segon. Amb aquesta pregunta preteniem observar si els intérprets i els
usuaris mantenen algun tipus de conversa fora de ’entrevista «formal» amb el
proveidor de serveis, i les respostes confirmen que hi ha molts casos en qué si
que es dbna aquest tipus de presa de contacte. Per bé que no es va preguntar
pel contingut d’aquestes converses, és evident que existeix una relacié de «tu
a tu» entre I'intérpret i 'usuari, en la qual poden sorgir comentaris o frases que
en algun moment o un altre poden posar I'interpret en un dilema étic: només cal
que imaginem la situacié en qué es pot trobar I'intérpret si I'usuari es contradiu
durant I’entrevista amb el que li ha explicat abans de comencar-la. D’altra ban-
da, també cal tenir present que en molts casos és gairebé inevitable que s’ini-
ciin aquestes converses entre 'interpret i 'usuari, sobretot si tenim en compte
que a vegades han d’esperar una bona estona per comencar I’entrevista amb el
proveidor de serveis (sales d’espera de metges, d’assistents socials, etc.) o si,
en acabar, comparteixen una part del cami de tornada a casa.

A continuacié vam preguntar als usuaris si tenien la sensacio que les persones
que els acompanyen als serveis publics tradueixen tot el que els proveidors
dels serveis publics diuen. Per poder reflectir aquests percentatges segons els
tipus d’acompanyants que podien tenir (familiars, amics, intérprets i mediadors
professionals, voluntaris), en la resposta es podia marcar si o no en cadascun
dels casos. D’aquesta manera, el percentatge més alt de respostes recau, de
nou, en el cas de la interpretacio feta per amics, en qué un 38% del total dels
enquestats afirmen que si que els ho tradueixen tot, mentre que un 29% ho ne-
guen (un 32% dels enquestats no va marcar cap casella). El segon percentatge
més alt recau en els familiars, en qué un 36% dels enquestats va contestar
positivament i un 19% ho va fer negativament. Pel que fa a les respostes per a
intérprets i mediadors professionals, un 24% afirma que si, que ho tradueixen
tot, mentre que un 17% ho nega. Finalment, en el cas dels voluntaris, només un
29% dels enquestats va marcar alguna de les caselles i, d’aquests, un 10% diu
que si, que la traduccié és completa, mentre que un 19% ho nega.
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Si ens fixem en els percentatges aillats de cadascuna de les opcions de res-
posta, podriem dir que el percentatge més alt de «fidelitat» i «<complecié» res-
pecte del missatge original és a la resposta corresponent a la interpretacio feta
per part de familiars (66% dels usuaris que van marcar alguna casella en el
cas de «familiars»), seguida de la d’amics (58%), de la de professionals (58%)
i, finalment, de la de voluntaris (33%). Val la pena destacar que, en el cas de la
interpretacié de voluntaris, les respostes negatives (67%) representen el doble
de les positives (33%), mentre que en el cas de la interpretacié de familiars les
respostes positives (66%) doblen les respostes negatives (34%). En els casos
de la interpretacio d’amics o professionals, la diferéncia entre els percentatges
no és tan gran: 42% de respostes negatives i 58% de respostes positives en
ambdos casos.

Tenint en compte que la major part de la mostra enquestada no havia gau-
dit mai dels serveis d’intérprets i/0 mediadors professionals, és comprensible
que en aquesta pregunta no s’obtinguin percentatges gaire alts. Igualment, la
percepcié de «complecio» en la transmissié del missatge no deixa de ser una
percepcid subjectiva, ja que també cal recordar que els usuaris tenen coneixe-
ments limitats de castella i/o catala. Tanmateix, 'objectiu d’aquesta pregunta
era justament esbrinar quina era aquesta percepcio i no deixa de ser interes-
sant que les respostes positives i negatives no distin gaire, la qual cosa podria
indicar que els mediadors-interprets (ja sigui professionalment, ja sigui de ma-
nera ad hoc) en algun moment que la situacio ho requereix, recorren al resum o
a 'omissié com a estrategia professional.
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Quan se’ls pregunta si els acompanyants ho tradueixen tot al personal dels
serveis publics, el major percentatge de respostes afirmatives recau en els fa-
miliars: un 36,5% de la mostra enquestada marca el «si», que contrasta amb
un 19% que marca el «<no». Pel que fa a les interpretacions d’amics, un 33,3%
afirma que si que tradueixen tot el que ells diuen als proveidors, mentre que un
31,7% ho nega. Un 23,8% de la mostra creu que els interprets professionals
son fidels a les seves paraules i un 17,5% en discrepa, mentre que un 11,1%
creu en la fidelitat dels voluntaris i un 19% la posa en dubte.
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Tal com podem observar al grafic 19, el percentatge de respostes d’aquesta
pregunta i el de I'anterior sén semblants i, alhora, relatius al tipus d’acompa-
nyants que solen tenir els usuaris. D’aquesta manera, constatem que la per-
cepcié de fidelitat i complecié pel que fa a la traduccié dels intérprets no varia
gaire si aquesta traduccié és de les paraules de 'usuari o de les paraules del
proveidor.

Un 44% dels usuaris assenyala que les tasques que fan els intérprets i media-
dors no es limiten a la interpretacio durant I'entrevista, siné que els ajuden en
altres tasques. Un 30,2% contradiuen aquesta afirmacio i comenten que no
reben altres tipus d’ajuda per part dels intérprets i mediadors professionals, i
un 25,4% es va abstenir de contestar aquesta pregunta. Entre els usuaris que
observen altres tasques, un 34,9% indica que els intérprets i mediadors pro-
fessionals els ajuden a emplenar formularis, un 30% assenyala que els ajuden
a trucar per teléfon i un 22,2% que els acompanyen a fer gestions.



Aquestes respostes confirmen la realitat polifacética de I'intérpret i mediador
als serveis publics a Catalunya.

Finalment, amb la pregunta sobre el perfil de I'interpret i mediador, es volia
establir una classificacié de les caracteristiques més valorades en un intérpret.
S’oferia una llista de caracteristiques i els usuaris les havien de puntuar de I'1
(més important) al 10 (menys important). La taula segiient resumeix aquesta
classificacié segons la mitjana de respostes:

CARACTERISTICA MITJANA 1-10
Domini de les llenglies de treball 2,70
Serietat 410
Confidencialitat 4,58
Paciéencia 4,91
Predisposicio 4,91
Coneixement d’ambdues cultures 5,24
Simpatia 5,81
Solidaritat amb la seva causa 5,59
Neutralitat 6,47

El domini de les llengles de treball és la caracteristica que més valoren els usu-
aris, seguida de la serietat i de la confidencialitat, totes tres de gran importancia
perque els usuaris es puguin sentir comodes durant I’entrevista i puguin arribar
a confiar en aquestes terceres persones que intervenen en una conversa que
pot tractar temes molt personals i, fins i tot, intims. En quart lloc, apareixen amb
la mateixa mitjana la paciéncia i la predisposicié a la feina, dues caracteristi-
ques que els usuaris potser no veuen tan imprescindibles com les anteriors,
perd que, si més no, troben importants per tal que la conversa interpretada es
pugui desenvolupar sense entrebancs. En cinque lloc apareix el coneixement
d’altres cultures, seguit de la simpatia, la solidaritat amb la seva causa i la
neutralitat. El fet que la neutralitat surti en darrer lloc també és comprensible
si tenim en compte que, probablement, per als usuaris no és un problema que
I’interpret no sigui neutre, si és per a benefici seu.

Una mica més endavant es demanava als enquestats, en cas de poder escollir,
quin seria per a ells el perfil idoni d’intérpret i/o mediador professional. Un 49,2%
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de la mostra diu que prefereix aquells que comparteixen la seva llengua materna,
és a dir, aquells que son del seu mateix origen, i un 30,2% s'inclina cap a intéer-
prets i mediadors del pais d’acollida que han apres la seva llenguaia un 7,9% els
és indiferent. Observem una major tendéncia als intérprets que formen part de
la comunitat immigrada de l'usuari, per bé que els interprets del pais d’acollida
reben un percentatge relativament alt de respostes. Tot i que no hem obtingut
comentaris que ens ajudin a entendre els motius d’aquestes preferéncies, si que
podriem inferir que, mentre que els intérprets membres de la comunitat immi-
grada poden mostrar més empatia cap a l'usuari (pel fet d’haver passat, proba-
blement, situacions semblants), més proximitat i més tendéncia a posar-se de la
seva part (pel fet de ser membres de la mateixa comunitat), els interprets del pais
d’acollida, justament pel fet de ser persones alienes a la comunitat, poden donar
més garanties de confidencialitat.

Pel que fa a les seves preferéencies respecte a I'edat dels interprets i mediadors,
més de la meitat dels enquestats afirma que els és indiferent (58,7%), mentre que
un 19% prefereix que siguin majors de 25 anys i només un 6,3% prefereix menors
de 25 anys. Pel que fa al sexe de I'interpret o mediador, igual que en el cas de
I’edat, a la majoria els és indiferent (60,3%). Un 15,9% de la mostra, pero, indica
que prefereix que I'interpret sigui una dona i, concretament, hi ha una resposta
en qué s’especifica aquesta preferéncia en el cas de les visites de ginecologia.

Quan es pregunta als usuaris si han quedat satisfets amb I’ajuda de les per-
sones que els han facilitat la comunicacié, un 61,9% dels enquestats afirmen
que si quan es tracta d’amics, un 55,6% responen afirmativament quan es
tracta de familiars, un 30% es manifesten satisfets amb la contribucié de
professionals i només un 20% mostren satisfaccié amb les intervencions de
voluntaris. Aquestes dades posen de manifest una major confianca envers la
interpretacié que fan els familiars i amics. En alguns casos, podria tractar-se
d’un desconeixement de I’existéncia d’interprets professionals que es dedi-
quen a aquest servei —fet que es confirma amb la petita proporci6é d’usuaris
que afirma haver-ne tingut en alguna ocasio (preguntes 2 i 4 del gliestionari)—
0 bé que compartir vincles de tipus familiar i objectius comuns crea un lligam
de major confianga, com ja hem explicat una mica més amunt. Amb tot, els
usuaris que afirmen haver treballat amb mediadors-intérprets valoren en ge-
neral la seva tasca i afirmen:

e Els mediadors i intérprets professionals exerceixen bé la seva tasca.
¢ Els mediadors i intérprets professionals tradueixen correctament el que dic i
el que em diu el personal dels serveis publics.



e Els traductors professionals parlen molt bé I'espanyol.”®
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Amb tot, val la pena observar que, si ens fixem només en les respostes ailla-
des de cada cas, el percentatge més alt de satisfaccié recau en la intervencio
d’interprets i mediadors professionals (90,5%), mentre que només un percen-
tatge molt baix (un 3%) hi respon negativament. Fixant-nos en les respostes
aillades referides a I'ajuda rebuda de familiars o d’amics, els percentatges
de satisfaccié sén semblants (un 85% i un 81%, respectivament), mentre que
els d’insatisfaccié també ho sén (14,6% i 16,7%, respectivament). Finalment,
en el cas de I'ajuda de voluntaris, només un 28% va marcar alguna de les
caselles, la qual cosa pot explicar que, ailladament, el percentatge de no sa-
tisfaccid sigui relativament alt (28%). Tot i aixi, hi ha casos de bona valoracié
dels voluntaris o, més generalment, d’un intermediari extern, com succeeix
en aquest cas:

¢ He utilitzat els serveis de voluntaris durant el primer any d’estada a Espanya.

¢ He quedat satisfeta. He aconseguit solucionar els problemes. El meu marit és
espanyol. Sempre aclareix el que l'interessa, portant la discussié i embrollant
I'interlocutor. Em quedo sense respostes a les meves preguntes.

e Recorro a intérprets perquée cal fer bé les coses (els tramits). Si no, és una
molestia.

10 Totes les respostes obertes que apareixen en aquest informe han estat traduides al catala des de
les seves diferents llengues.
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En la mateixa linia, quan es pregunta als usuaris com és la comprensié amb els
professionals dels serveis publics quan s’hi comuniquen a través de familiars i
amics, aquests diuen en un 50,8% dels casos que la comprensié és bona. Un
27% dels enquestats considera que no sempre s’arriben a comprendre i un 19%
dels usuaris afirma que la comprensi6 és deficient. En preguntar com és la co-
municacié quan ho fan a través de mediadors i intérprets, el 42,9% dels usuaris
consideren que comprenen i es fan comprendre, un 25,4% consideren que no
sempre arriben a comprendre’s i el 7,9% pensen que la comprensid és deficient.
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Els usuaris justifiquen aquestes respostes a través de diferents arguments. Al-
guns es refereixen al domini o manca de domini de la llengua de la persona que
actua com a intermediari linguistic:

e El seu nivell d’espanyol és molt limitat.

e La meva tieta t¢ molt bon nivell de la llengua.

¢ El mediador-intérpret coneix bé I'idioma i sap millor el que diu el personal
dels serveis publics.

Moltes vegades, els usuaris enquestats també recorren a arguments relacio-
nats amb les dificultats culturals, de costums i idiosincrasia:

e Perqué les caracteristiques dels paisos, de les persones o la manera de pen-
sar son diferents.



 Es que jo crec que algunes persones no ho poden entendre tot perqué els
nostres costums no s6n com a Espanya.
¢ Tenim diferents maneres d’abordar el problema, potser tenim valors diferents.

Cal esmentar també alguns arguments relatius a la qualitat de la traduccié, com ara:

e A vegades s’allarga molt perque el meu amic no entén bé el que es diu.

¢ Els mediadors-intérprets sempre tradueixen amb exactitud les meves paraules.

¢ Els meus parents, malgrat els seus coneixements de castella, no fan sempre
una traduccié correcta.

El qliestionari també volia recollir si els usuaris enquestats havien estat mai tes-
timonis d’una mala interpretacioé per part d’un traductor professional i si aques-
ta mala interpretacio els havia perjudicat. El 15,9% dels enquestats hi respon
afirmativament i, d’aquestes respostes afirmatives, 4 indiquen que la interaccio
va tenir lloc en un centre de salut, 4 afirmen que va succeir en les oficines dels
serveis socials, 1 en una oficina d’atencié al ciutada i, per ultim, un usuari ho
centra en la policia i els jutjats. N’incloem dos exemples:

¢ Una vegada vaig tenir un accident i, encara que no va ser molt greu, com
que el meu nivell d’espanyol era bastant limitat, al final un amic em va haver
d’acompanyar a I'’hospital i, per problemes de comunicacio, vaig haver de
pagar jo mateix el tractament.

e Per exemple, quan van néixer els meus fills i no vaig poder demanar la sub-
vencié mensual d’ajuda al govern.

També es preguntava als usuaris com els semblava que es podria millorar el
servei d’interpretacié-mediacié als serveis publics. Les respostes obertes es
poden agrupar en les tres categories seglients, que a continuacio il-lustrarem
amb alguns exemples:

1. Major professionalitzacié del servei.
2. Ampliacié del servei.
3. Major aprenentatge de la llengua d’acollida.

e Els serveis publics haurien d’oferir als ciutadans estrangers la possibilitat
d’utilitzar el servei d’interpretacio-mediacio.

e Al meu entendre hi ha pocs interprets-mediadors. Aquest servei hauria
d’incloure una oferta més gran.

e Per mi el millor seria que cadascu aprengués la llengua de la gent amb qui
conviu.
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Seguint amb els resultats dels qiiestionaris, durant la interaccié comunicativa
els usuaris afirmen que pregunten als mediadors-intérprets en un 85,7% dels
casos quan no els ha quedat clara alguna informacié. Només un 3,2% dels en-
questats diu que no ho fa mai. D’altra banda, en relacié amb la questié cultural,
un 11% dels enquestats diu que els intérprets sempre els solen donar informa-
cions relatives a la cultura catalana. Un 46% de la mostra afirma, no obstant
aixo, que només els donen informacions culturals en determinades ocasions i
un 22,2% respon que no reben mai aquest tipus d’informacio.

Quan es pregunta als usuaris si creuen que alguna vegada algun mediador-
intérpret s’ha posat a favor d’algu durant la interaccid, prop de la meitat dels
enquestats, un 42%, creu que l'intérpret sempre s’ha mantingut neutral. No
obstant aix0, un 12,7% creu que l'intérpret s’ha posat de part seva («Qui va
traduir per a mi era un familiar i, per tant, volia ajudar-me») i un 11,1% que s’ha
posat de banda dels serveis publics («El mediador-interpret no va estar gaire
per mi i es va posar de part del personal del centre de salut»).

Pel que fa a la quiestié de si els mediadors-intérprets solen donar consells als
usuaris de com han de respondre a les preguntes dels professionals dels ser-
veis publics, les respostes son forca heterogenies. Un 25,4% dels enquestats
afirma que si que els aconsellen, un 20,6% diu que no els aconsellen mai i un
31,7% expressa que només a vegades reben consells.
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Quan se€’ls pregunta si son ells els qui demanen consell als mediadors-inter-
prets sobre com han de respondre certes preguntes, un 41,3% dels usuaris



respon afirmativament, un 22,2% diu que no i, finalment, un 14,3% admet que
recorre al consell esporadicament.
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En ambdds casos, els percentatges de consells (tant dels usuaris que han res-
post que «si» com els que afirmen que és «a vegades») superen la meitat de la
mostra: 57,1% de consells espontanis dels interprets i mediadors i 55,6% de
consells demanats pels usuaris.

Com a conclusié d’aquest capitol dedicat a I'analisi de dades aportades pels
usuaris, podem dir que es confirma el paper més proper a la mediacio intercul-
tural dels professionals que realitzen aquestes tasques i de la percepcié que
en tenen els usuaris, que veuen els intérprets com a «experts culturals» que els
poden ajudar a I’hora de respondre certes preguntes. Igualment, aquestes dades
contradiuen el mite de la invisibilitat de 'intérpret en el cas de la interpretacié als
serveis publics, ja sigui per falta de formacié especifica dels professionals que
s’hi dediquen, ja sigui per les caracteristiques de les situacions que s’hi viuen.

Els resultats de I'estudi també subratllen les diferéncies d’accés a interprets
i mediadors entre usuaris i proveidors. En el moment actual, els proveidors
soén els que sol-liciten el servei d’interpretacié o mediacid, per la qual cosa
és comprensible que hi hagin tingut un accés molt més facil que no pas els
usuaris. Tanmateix, quan hi ha tingut accés, el col-lectiu usuari n’ha quedat,
en general, satisfet.
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Lenquesta s’harealitzat majoritariament entre treballadors de centres educatius
i d’organismes autondmics relacionats amb I’educacié; aquests representen el
90,7% dels enquestats. El 9,3% de la mostra restant correspon a treballadors
d’hospitals i centres de salut. Aquesta distribucié fa que la mostra presenti
unes caracteristiques que convindra tenir en consideracioé a I’hora d’interpretar
les dades que es presenten en aquest capitol.

Tots els treballadors enquestats sén originaris de I'Estat espanyol i la franja
d’edat més representada es troba entre els 30 i els 50 anys, a la qual pertanyen
el 69,4% dels enquestats. En aquesta mostra les dones enquestades repre-
senten el 80%, fet que no resulta estrany atés que es tracta de serveis en els
quals la preséncia de la dona és molt significativa. D’altra banda, el 90,7% dels
enquestats fa més de 5 anys que exerceix la professié. Aquesta Ultima dada és
de gran rellevancia, ja que ens permet treballar amb una mostra d’enquestats
que, gracies a la seva prolongada experiéncia i capacitat retrospectiva, ja s’ha
vist confrontada en la seva activitat professional amb barreres de comunicacio
motivades per diferéncies linglistiques o culturals.
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Pel que fa a la formacié académica dels enquestats, com era previsible, el
94,7% ha cursat estudis universitaris, dels quals un 24% ha realitzat fins i tot
estudis de postgrau o doctorat. El 4% dels enquestats ha estudiat formacio
professional de nivell mitja o superior. Dels que han realitzat estudis de post-
grau, el 79% sén dones i el 21% sén homes.

Formacié académica

»*
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La llengua més utilitzada pels empleats dels serveis publics en la seva feina
és el catala. Aixi, el 78,6% dels enquestats afirma utilitzar Unicament el catala,
mentre que el 4% empra només el castella. Un 10,6% afirma fer servir indis-
tintament en la seva feina tant el catala com el castella. Un percentatge molt
significatiu dels enquestats manifesta tenir coneixements d’altres llengles, que
utilitzen en cas de necessitat (el 38,6%) per comunicar-se amb els usuaris. No
obstant aixo, en el 73,3% dels casos es tracta de llenglies europees i, en con-
cret, les llenglies més utilitzades pels nostres enquestats son I'angles, el fran-
cés i I'italia. L'unica llengua no pertanyent a la familia de llenglies indoeuropees
és I'arab, utilitzada per un unic treballador de la mostra. Amb tota probabilitat,
aquests coneixements no seran suficients per cobrir les necessitats de comu-
nicacié que poden sorgir en els ambits de treball dels enquestats. Hem de tenir
present que una gran part de la poblacié immigrant que arriba al nostre pais
per motius econdomics i que presenta problemes de barrera linglistica i cultural
procedeix de paisos com el Marroc, Romania, la Xina i el Pakistan.



El 90,7% dels enquestats considera que ha augmentat el nombre d’usuaris que
no dominen les llengles oficials i el 78,1% dels enquestats assenyala que té
problemes per comunicar-se amb aquests usuaris.

Percepcioé de les necessitats comunicatives

Ha augmentat el nombre si
d’usuaris que no dominen
les llenglies oficials?

NO
Té problemes per si
comunicar-se
amb els usuaris? NO

0% 20% 40% 60% 80%  100% 120%

En aquest sentit, és interessant indicar que aquesta percepcié corrobora la re-
collida en I'enquesta adregada a usuaris, les dades de la qual s’exposen i s’ana-
litzen en aquest mateix llibre, i que assenyalen que un 85,7% té problemes per
comunicar-se en els serveis publics, ja sigui de manera habitual o ocasional.

El problema lingUistic és clarament assenyalat per gairebé tots els enquestats
(el 94,7%) com la raé fonamental de les dificultats que troben en la comunica-
cié amb els usuaris. Els enquestats que destaquen el problema cultural com
una font important de problemes comunicatius representen el 46,7%. Aquestes
dates, perod, no ens permeten afirmar que la majoria dels problemes de comu-
nicacio es redueixin a una barrera de tipus exclusivament lingulistic. Cal tenir
present que sovint les barreres de tipus cultural no apareixen fins que no ha
estat solucionada la barrera linguistica.

Les solucions que aporten els treballadors dels serveis publics per millorar la
comunicacié amb els usuaris que no parlen les llengles oficials de Catalunya
es podrien classificar en quatre grans blocs:
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a) Poder disposar d’'un millor servei de mediacié-interpretacid, que sigui més
agil, més rapid que I'actual i de més facil accés (es reivindica que hi hagi menys
limitacions pel que fa al nombre de vegades que es pot demanar).

b) Disposar d’un major nombre de mediadors-intérprets amb una formacié
solida que dominin no només les llenglies, sin6 també els diferents aspectes
culturals relacionats amb les seves llengies de treball.

c) Crear un cos de mediadors-intérprets per als centres oficials, o bé en el ma-
teix centre (sobretot en el cas dels hospitals sanitaris) o en I'ambit territorial per
atendre la demanda de tots els serveis publics.

d) Altres solucions a les quals es fa referéncia en menor mesura serien la cre-
acio d’'un servei de mediacio-interpretacio per via telefonica (1 enquestat), per
Internet (1 enquestat) i la disponibilitat d’aparells de traduccié automatica (1
enquestat), tot i que preveu la possible dificultat per part dels usuaris d’utilitzar
aquesta tecnologia. Totes aquestes solucions, tant des del punt de vista orga-
nitzatiu, de finangament, com de control de qualitat, semblen apuntar I’Admi-
nistracio publica com a responsable de I'execucio.

D’altra banda, només un dels enquestats ha respost a la pregunta oberta en que
es demanava «Que vinguin acompanyats per un parent/amic que parli catala/
castella)», amb la qual cosa observem que els treballadors dels serveis publics
mostren una clara preferencia per la utilitzacié dels serveis de traduccid, interpre-
tacio i mediacié professionals vinculats a I’Administracié de manera contractual.

Els enquestats que centren la responsabilitat de la comunicacié linglistica en
el mateix usuari sén cinc i per aix0 advoquen per fomentar els cursos de llen-
gua catalana per a adults, cursos especifics i funcionals, o per I'obligatorietat
d’aprendre alguna de les llengles oficials, cosa que també implicaria els de-
partaments de I’Administracié publica com a responsables de proveir possibili-
tats d’aprenentatge de les llenglies oficials (cursos, recursos, etc.). Aixi mateix,
es fa referéncia, en un dels casos, a la incentivacio, des del mateix centre es-
colar, de la creacié de parelles linguistiques per afavorir la practica de les llen-
gues oficials entre el col-lectiu de persones arribades d’altres paisos. Dos dels
enquestats ofereixen una amplia resposta: «I’'adaptacié al pais on viuen», que
interpretem que, entre molts altres, comprén I'aspecte linglistic i que centra de
manera clara, exclusiva, la responsabilitat en 'usuari.

Finalment, dos treballadors dels serveis publics indiquen la necessitat d’abordar
pedagogicament les diferéncies culturals. En aquest sentit, proposen el foment
de cursos que proporcionin més informacio i formacié als mestres sobre la reali-
tat sociocultural dels immigrants i els seus fills, formacié sobre la realitat intercul-
tural i la cohesié social, aixi com cursos als immigrants sobre el sistema educatiu



catala. Aquest tipus de solucié destaca la importancia del transvasament de co-
neixements culturals, que implica tots els que intervenen en I'acte de comunica-
Cio: els treballadors dels serveis publics i els seus usuaris. Independentment de
I'assisténcia lingUistica que puguin rebre, tots dos s’han d’adaptar al nou context:
els professionals han de conéixer els seus usuaris i els usuaris han de conéixer el
sistema de funcionament del servei. De nou, ’Administracié publica quedaria im-
plicada des del punt de vista organitzatiu i de finangament a I’hora d’oferir aquest
tipus de cursos especifics enfocats a la formacio en el terreny cultural.

Quan es pregunta als enquestats sobre les estrategies que utilitzen de manera
més habitual per resoldre els problemes de comunicacio, d’'una banda, se’ls
convida a triar les estratégies que comporten la intervencioé de tercers, ja siguin
professionals o familiars i amics i, per altra banda, altres recursos que tenen al
seu abast que no comporten la intervencio de tercers. Els enquestats poden
seleccionar les estratégies proposades de manera totalment lliure i, de fet, al-
guns van seleccionar diverses opcions a la vegada.

Com us comuniqueu amb els usuaris que no sén autonoms
lingliisticament en catala o en castella?

D’ALTRES MANERES

A TRAVES DE FAMILIARS
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Lestratégia clarament majoritaria és el recurs a la intervencié de tercers. Aixi, el 78,7%
dels enquestats recorre a fasmiliars i/o amics i aquesta solucié es combina amb la
utilitzacié de mediadors-intérprets, opinié seleccionada pel 60% dels treballadors.
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El fet que es recorri majoritariament a la intervencié de terceres persones no pro-
fessionals, sind vinculades a I'usuari per llagos de sang o d’amistat, ens pot portar
a reflexionar sobre si aix0 és degut a una preferéncia de I'usuari o més aviat a la
manca de traductors i interprets presencials o telefonics en els serveis publics. En
efecte, altres preguntes de I'enquesta ens han permés comprovar que, en general,
els treballadors enquestats valoren positivament els serveis professionals d’inter-
pretacié i mediacio6. Tal com hem avancat, una majoria dels treballadors dels ser-
veis publics creuen que la responsable de millorar la comunicacio entre proveidors
i usuaris és la mateixa administracié publica, a través de la contractacio, organitza-
cid i supervisio de traductors, interprets i mediadors professionals.

El seglient tipus d’estratégia seleccionada majoritariament és la utilitzacié de les
llenglies oficials, el catala o el castella, en versié simplificada. Aquesta opci6 de
comunicacié ha estat seleccionada per un 74,7% dels proveidors i per un 73%
d’usuaris que afirmen comunicar-se en catala i/o castella simplificat. Pel que fa
al recurs a mitjans complementaris per facilitar la comunicacio, I'opcié més as-
senyalada de les que s’oferien ha estat la comunicacié no verbal ja sigui per
«senyals» (54,7%) o per «dibuixos o grafics» (29, 3%). Finalment, entre les menys
seleccionades hi ha les que s’englobarien dins de la comunicacié verbal escrita,
com el «material informatic» (20%) i les «guies o posters multilingties» (12%).

En general, les enquestes realitzades indiquen satisfaccio per part dels treba-
lladors publics davant d’una situacié de comunicacié mediada, sense que es
percebin grans diferéncies en les dades tant si es tracta de professionals com
de voluntaris i de familiars o amics; cal destacar, pero, un grau de satisfaccio
lleugerament superior en aquest darrer cas.

Les enquestes preguntaven sobre les possibilitats seglients: a) que la tercera
persona sigui un familiar o un amic, b) que es recorri a un mediador-intérpret vo-
luntari, c) que el mediador-intérpret que intervingui sigui un professional. El grau
de satisfaccié que recullen les respostes analitzades és lleugerament superior
quan el mediador és un familiar i/o amic (69,3%) que no pas quan es tracta de
professionals (62,7%). Aquesta dada no pot ser considerada de manera aillada,
com un mer index de preferencia dels mediadors no professionals sobre els pro-
fessionals, siné que s’ha de posar en relacié amb les dades analitzades a I'apar-
tat 1 d’aquest capitol, on veiem que la solucié majoritaria dels centres educatius
i sanitaris enquestats és la d’emprar aquest tipus «d’acompanyament-favor».



Segons la nostra opinid, el que indiquen aquestes dades és que les persones
entrevistades han arribat a un grau important d’'acomodament amb els recursos
de que disposen i per aixd0 mostren un grau de satisfaccié bastant acceptable
fins i tot quan la mediacié es produeix a través de familiars o amics.

Si podeu comptar amb I’ajuda de terceres persones,
¢quedeu satisfets de la seva ajuda?

si

NO

si

NO

si
NO
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Si bé en general el grau de satisfaccié reconegut és més gran en el cas de la
intervencié de familiars o amics, quan es pregunta concretament pel procés
de traduccié dels resultats que obtenen, la satisfaccié pel que fa al mediador-
interpret professional sol ser superior. D’altra banda, quan es va preguntar con-
cretament sobre el nivell de comunicacié aconseguit amb els usuaris en una
situacié de mediacié realitzada a través de familiars o amics, poc més de la
meitat dels entrevistats va seleccionar I'opcié «comprenc i em faig compren-
dre» (el 52%) i un nombre significatiu (el 44%) dels enquestats van reconeixer
que no sempre arribaven a entendre’s.

Al’espai ofert com a camp obert, en el cas de la intervencié de familiars o amics,
apareixen comentaris del tipus segtient: a) consideracions relacionades amb la
confidencialitat en funcié del tipus d’informacié que es comparteix durant I'in-
tercanvi, b) qliestionament de la qualificacié de la persona per realitzar la tasca
pel fet de no tenir el nivell d’idioma desitjable; c) la qliestié de la imparcialitat, ja
sigui en I'actitud o per la posicié com a persona propera, que en alguns casos
es transmet com a positiva («Ens faciliten informacid») i en altres com una trava
(«Transmeten allo que ells volen», <A vegades, tot i que sense mala intencio,
amaguen informacic»). En el cas de la comunicacié mediada en qué els media-
dors-intérprets que intervenen soén voluntaris, hem pogut recollir comentaris
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que apunten a I'abséncia d’'imparcialitat («<No queda garantida I'objectivitat»),
aixi com a consideracions relacionades amb la dificultat de mantenir el dret de
confidencialitat de I'usuari («Hi ha informacions personals que no han d’estar
a l'abast d’un intérpret voluntari, sobretot si és un altre alumne del centre»).
Finalment, tot i registrar indexs de satisfacci6 inferiors, els comentaris obtin-
guts sobre els mediadors-intérprets professionals s6n en general molt positius
i posen en relleu qualitats com la professionalitat, I'objectivitat, la imparcialitat i
la capacitat de transmetre informacié complementaria. No obstant aix0, també
hem obtingut alguns testimonis que manifesten un grau menor de satisfaccio:
«En algun cas no sén prou professionals», «Costa poder tenir-ne, les vegades
que hem fet servir el servei ha anat bé...»). Aixi, les dificultats indicades estarien
associades, d’una banda, al nivell de formacié del mediador-interpret i, d’altra
banda, a I'accessibilitat als serveis d’interpretacio i mediacio.

Quan es pregunta als enquestats sobre I'exactitud de la interpretacio, tant en el
cas dels familiars o amics com en el cas dels voluntaris i en el dels professionals,
la majoria de les respostes indiquen que si que tradueixen tot el que es diu. Perd
si que s’observa que el percentatge de respostes afirmatives en aquest apartat
és clarament superior quan qui intervé en la mediacié és un mediador-intérpret
professional. En concret, mentre que el 66,7% indica que el mediador-intérpret
professional tradueix tot alld que diu el proveidor, en el cas del familiar o amic
Unicament un 49,7% respon que aquest transmet tot el que diu el proveidor i la
xifra és encara inferior quan I'interpret-mediador és voluntari (el 40%).

Penseu que el mediador-intérpret o acompanyant tradueix TOT el que
vosaltres dieu als usuaris?

NO
Si
NO
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NO
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La gran majoria dels enquestats (el 84%) va destacar que mai no ha tingut una
experiéncia negativa per culpa d’una mala interpretacio del mediador-intérpret.

Només quatre enquestats han destacat situacions en les quals s’han vist confron-
tats a intervencions fallides per part dels mediadors-intérprets i han assenyalat
que no van arribar a establir una comunicacié amb l'usuari o bé que van rebre
queixes per part dels propis usuaris. Un dels treballadors enquestats va arribar
a demanar la comprovacio del servei ofert per part d’un altre mediador-interpret
professional.Pel que fa a la qliesti6 de la imparcialitat, la gran majoria dels enques-
tats, el 74,7%, contesta que el mediador-intérpret sempre s’ha mantingut imparcial
quan se li pregunta si aquest s’ha posat de part d’algu durant alguna entrevista.
El mediador-intérpret, que com hem vist en els capitols anteriors sol ser d’origen
estranger i, per tant, sovint associat identitariament amb I'usuari, sembla tanmateix
que aconsegueix transmetre una sensacié d’imparcialitat al proveidor en la majo-
ria dels casos. Aquesta dada és molt positiva tenint en compte la importancia de
mantenir la confianga perqué la comunicacié mediada tingui lloc amb éxit.

o
03
© ofo Alguna vegada heu tingut
° ? la sensacié que el mediador-
intérpret s’ha posat de part
d’algun dels participants
durant ’entrevista?
@ si, DE LA MEVA PART
Si, DE PART DE L'USUARI
’\°\° NO, SEMPRE S’HA

'\“‘ MANTINGUT IMPARCIAL

En els casos en qué els enquestats contesten afirmativament (el mediador-
interpret s’ha posat de part d’alguna de les parts), s6n més les respostes que
indiquen que aquest professional s’ha posat de part de l'usuari que no pas les
que indiquen que s’ha posat de part del proveidor (38,5% respecte del 23,1%).
Del 38,5% de persones que afirmen haver detectat parcialitat a favor de I'usua-
ri, la majoria indica efectivament «la fidelitat al seu pais d’origen, a la seva cultu-
ra i, en conseqiéncia, als seus compatriotes», i denota la tendéncia a imaginar
que la tercera part que intervé per facilitar la comunicacio es posara del costat
de les persones amb qui comparteix procedéncia.
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Através del camp de resposta obert que s’incloia amb aquesta pregunta, es van
obtenir 13 testimonis concrets. Alguns d’aquests testimonis semblaven valorar
la parcialitat com a inherent als recursos necessaris per arribar a I’enteniment
(«Pot passar que intentin posar-se una mica a favor de l'usuari, penso que per
generar confianca»). En la majoria dels casos, pero, la sensacié de parcialitat
detectada pot associar-se a una manca de professionalitat de la persona que
feia d’intérpret o mediador («<Semblava que la intérpret només em volia fer arri-
bar la situacié miserable de la familia nouvinguda i feia poc cas del que jo volia
transmetre. Era com si vingués a demanar caritat. En tot cas, crec que aquesta
persona ja no treballa en aquesta feina per a I’Administracid.»).

Sempre amb la finalitat de mesurar el grau de satisfaccié sobre la comunicacié
mediada en els serveis publics, una part del qlestionari estava dedicada a
detectar aquelles llenglies per a les quals el treballador no havia trobat intéer-
prets. Un 30,7% dels enquestats no ha pogut trobar alguna vegada, cap medi-
ador-interpret per a la llengua de I'usuari amb qui s’havien d’entrevistar. Aquest
percentatge resulta elevat encara que sigui minoritari (el 64% dels proveidors
diuen que no s’han trobat amb aquest problema). En especificar aquestes llen-
gles, els proveidors assenyalen el xinés (en vuit respostes), llenglies africanes
com ara el bambara o el ful (5 respostes), llenglies del grup indic com el bengali
(2 respostes), el panjabi (2 respostes) i 'urdd (2 respostes), llenglies de I'est
d’Europa (ucraines, bulgar, litua, rus) i, en un cas, 'armeni. En efecte, aquestes
dades ens indiquen que sén nombroses les necessitats linglistiques no cober-
tes o amb solucions poc accessibles per als proveidors, i no es poden negligir
les consequéncies que aixd pot comportar.

En altres casos, les necessitats lingliistiques no es van poder cobrir de manera
adequada perqué el mediador-interpret contractat no parlava la mateixa llen-
gua o dialecte que l'usuari per al qual s’havia demanat el servei. En concret,
gairebé una quarta part de les persones enquestades (un 22,7%) indica ha-
ver-se trobat en aquesta situacié alguna vegada. Les solucions buscades en
aquests casos de mediador-intérpret de llengua equivocada son variades. Set
proveidors comenten que van haver d’ajornar I'entrevista i sollicitar un altre
mediador-intérpret, tot especificant millor la varietat dialectal que necessita-
ven. En tres respostes s’assenyalen casos d’interpretacio de relé (relay), és a
dir, d’'una doble interpretacié: casos en que s’ha buscat una altra persona (un
pare o mare d’un altre alumne, una nena alumna del centre, un familiar) perque
traduis de la llengua estandard al dialecte dels usuaris. En dos casos, la reunio
es va fer amb signes i amb les nocions linglistiques limitades que compartien
els participants. En un cas, es va suspendre el servei d’interpretacid i es va
optar per fer-lo a través d’un familiar dels usuaris. En aquestes respostes, qua-



tre especifiquen que es tractava de dialectes de zones rurals del xinés, i tres
respostes se centren en el cas del berber com a dialecte de 'arab.

Aquest alt percentatge de situacions en qué les necessitats linglistiques no es
van poder cobrir el treballador no havia trobat intérprets (30,7%) i el mediador-
interpret contractat no parlava la mateixa llengua o dialecte que I'usuari per al
qual havien demanat el servei (22,7% revela que, a vegades, el servei de media-
Ci6 o interpretacié que s’ha prestat ha estat inadequat, fet que apunta cap a la
immaduresa del sistema d’assignacio de serveis de mediacié i d’interpretacio.

Us heu trobat alguna vegada amb
un usuari que parlés una llengua
per a la qual no es disposi de
mediadors-intérprets?

Us heu trobat alguna vegada amb

un mediador-intérpret que no parlés
la mateixa llegua o dialecte que
Pusuari per al qual ’havieu sol-licitat?

2
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Si NO Si NO

Per tal de poder configurar una classificacié de les caracteristiques més valorades
en un mediador-intérpret per part dels serveis publics, vam proposar als enquestats
una llista amb algunes caracteristiques. En la llista, els enquestats havien de puntuar
amb un 1 la caracteristica més important i, seguint un ordre creixent, arribarien a
puntuar amb un 10 la caracteristica d’entre les proposades que consideraven com a
menys important, tenint també la possibilitat d’afegir alguna caracteristica més. Una
gran majoria dels enquestats, el 60%, va triar com a primera opci6 «el domini de les
llengties de treball». Es una valoracié que sembla dbvia, aixi com la del «coneixement
d’ambdues cultures», que va ser la resposta prioritzada pel 38,7% dels entrevistats.
La resta de caracteristiques va ser valorada de manera forga heterogénia per part
dels proveidors. Pel que fa a les respostes obertes, proposades pels mateixos tre-
balladors, en tres casos es va especificar, respectivament, 'empatia, I'objectivitat i
el coneixement de I'ambit del treball. A titol de resum presentem la valoracié mitjana
per a cada una de les caracteristiques en la taula seglent:
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CARACTERISTICA VALORACIO MITJANA 1-10
Domini de les llengles de treball 2,05
Coneixement d’ambdues cultures 3,10
Confidencialitat 4,00
Predisposicio 4,41
Neutralitat 5,18
Serietat 5,48
Paciéncia 6,15
Que fonamenti les seves propostes 6,29
Simpatia 6,39

Quan es pregunta als enquestats sobre la seva preferencia pel que fa a I'ori-
gen del mediador-intérpret professional, aixi com les raons que motiven aquesta
eleccio, una amplia majoria dels enquestats (el 45,6%) diu que prefereix intér-
prets d’origen estranger que comparteixin la llengua materna de I'usuari i que co-
neguin I’espanyol o el catala. Els arguments que més es repeteixen fan referencia
a 'empatia que existeix entre dues persones d’un mateix origen i que pot generar
confianga i una comunicacié més fluida, un major coneixement de la proble-
matica especifica, una millor acollida i comprensid, aixi com la proximitat, que
fomenta la franquesa i optimitza la possibilitat d’arribar a acords. Alhora, és molt
valorat el fet que es comparteixi una mateixa cultura d’origen, que fa que s’enten-
guin les situacions relacionades amb aspectes culturals. Finalment, Unicament
tres enquestats fan referéncia a la competéncia linglistica: un d’ells apunta la
dificultat de trobar «catalans que dominin les llengiies que tenim a I’escola» i els
altres dos indiquen que estan més capacitats perqué el domini de la llengua ma-
terna —de cara a I'usuari- es considera fonamental. En resum, una gran part dels
comentaris recollits mostra que els treballadors dels serveis publics consideren
que els interprets-mediadors fan la funcié de pont entre dues cultures i que el fet
que pertanyin a I'altra cultura els facilita la tasca.

Un nombre important d’enquestats, concretament el 33,8%, considera que I'ori-
gen de l'intérpret-mediador és indiferent. En aquest cas I'émfasi de 'argumenta-
cié recau en la professionalitat, al-ludint al domini de les llengles i les cultures de
treball, a ser un «bon professional» com a condicié fonamental per desenvolupar
la tasca d’interpretacio i mediacio en serveis publics, totalment desvinculada de
I'origen del professional. Una de les persones enquestades restringeix la seva



indiferéncia al fet que I'intérpret-mediador sapiga catala i en la seva resposta
demana coheréncia a I’hora de treballar en 'ambit escolar indicant que «perque
[el catala és] la llengua vehicular de I'aprenentatge [...] resulta contradictori fer les
traduccions en castella. Aixo afavoreix I'argument que no és necessari aprendre
catala perqué amb el castella ja n’hi ha prou per entendre’s amb la gent».

Entre els entrevistats (el 20,6%) que diuen que prefereixen intérprets d’origen
catala o espanyol, els arguments apunten que es considera que sén profes-
sionals amb un millor coneixement del funcionament del pais, els serveis i la
societat, cosa que, segons el seu parer, facilita 'explicacioé a I'usuari. Per no-
saltres, aquest tipus de posicionaments, de caracter excessivament subjectiu,
s’han d’evitar a I’hora d’avaluar una tasca professional dins dels serveis publics
destinada a establir ponts solids entre persones d’origens, llengies i cultures
diverses, atés que la caracteristica fonamental ha de ser permetre que la in-
formacié flueixi de manera objectiva i bidireccional, evitant d’aquesta manera
caure en temptacions que, en darrer terme, categoritzin el tipus d’informacio
que s’esta transvasant.

Si podeu tenir ’ajuda de

S mediadors-intérprets
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D’altra banda, les caracteristiques del mediador-intérpret, com serien I'edat o
el sexe, tenen una importancia relativa per a les persones entrevistades, ja que
destaquen sobretot la professionalitat de I'intérpret-mediador. No obstant aixo,
de les respostes obertes que hem recollit sembla que es dedueix que, quan
es dona una preferéncia concreta, sempre és amb I'objectiu d’aconseguir més
proximitat amb 'usuari. En concret, un dels entrevistats arriba a reconeixer que
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I’edat depen «de la persona amb qui vulguis parlar; segons la seva edat i la de
l’interpret, la conversa pot ser més o menys fluida». Aixi, una majoria (36%) dels
enquestats es mostra totalment indiferent respecte a I'edat del mediador-inter-
pret professional, perd també un percentatge significatiu (30,7%) manifesta que
prefereix que siguin persones de més de 30 anys, comentari que podria ser una
al-lusié a una major maduresa i experiéncia vital per part del professional, aixi
com a una formacié professional més solida —sigui per formacié académica
o per experiéncia—. En molts casos les persones que manifesten la seva indi-
ferencia davant I'’edat del mediador-intérpret reconeixen que l'important és la
seva competencia professional i la seva actitud, no pas I'edat.
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Pel que fa al sexe del mediador-intérpret, una clara majoria dels enquestats (el
81,3%) manifesta no tenir cap preferencia. No obstant aix0, entre les persones
que contesten amb una opcié oberta, la majoria considera que la cultura de
l'usuari és la determinant de 'opcid per un sexe o un altre. En concret, algu-
nes respostes (3 o 4) indiquen que en la cultura marroquina, per exemple, és
important que siguin homes perqué soén els que tenen 'autoritat. Altres, pero,
indiquen que algunes dones poden veure’s intimidades si el mediador-interpret
és home. Podriem preguntar-nos si el fet que el sector en qué es desenvolupen
els treballadors enquestats sigui principalment I'escolar i no el sanitari explica
per si mateix que la questié del sexe de l'intérpret-mediador sigui de menor
importancia.



El treball de I'intérpret-mediador es desenvolupa en la majoria dels casos en el
marc d’una relacié de col-laboracié puntual amb el treballador dels serveis pu-
blics. En aquest sentit, les nostres enquestes han detectat que, en un nombre molt
important dels casos (el 73,3%), els treballadors dels serveis publics afirmen que
posen en antecedents el mediador-interpret ja sigui de manera sistematica o de
manera més ocasional. No obstant aixo, la majoria dels enquestats (el 60%) con-
testa que no segueixen en contacte amb els intérprets després de I'entrevista.

Respecte del tipus de col-laboracié que s’estableix entre el treballador dels ser-
veis publics i el mediador-interpret durant la prestacié del servei, un 58,7% dels
enquestats afirma que aquest darrer desenvolupa tasques que van més enlla de
la pura interpretacié. Una amplia majoria dels enquestats manifesta que el media-
dor-interpret li proporciona explicacions sobre la cultura del pais d’origen de 'usu-
ari, ja sigui de manera sistematica (el 28%) o bé de manera més esporadica (el
49,3%). Constatem, aixi, que la funcié del professional de la comunicacié combina
en aquests casos tant tasques d’interpretacié com de mediacid; aquesta Ultima,
amb la intencioé d’il-luminar els clarobscurs que podria haver-hi en la comunicacio.
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intérpret, déna explicacions
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d’origen de l'usuari?
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Les respostes dels enquestats recullen també que el mediador-intérpret du a
terme tasques que serien més aviat considerades com a tasques auxiliars, com
ara el fet d’emplenar formularis i fer trucades de teléfon, pero també, tal com
ens han indicat alguns dels enquestats, concertar entrevistes amb les families,
aclarir aspectes de funcionament del servei, traduir documents i comunicats
als pares o intervenir en la resolucié de conflictes.
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Un percentatge significatiu (el 68,4%) demana de manera puntual o sistemati-
ca informacié de caire cultural als mediadors-intérprets. En aquest sentit, quan
hem demanat als enquestats si sol-liciten consells als mediadors-intérprets so-
bre la manera de tractar certs temes delicats de tipus cultural, politic o religids,
un 34,7% de la mostra ha afirmat que si que sol-licita consells als mediadors-
intérprets per saber com ha d’abordar temes delicats, de tipus cultural, politic o
religids. El mateix percentatge, 34,7%, ha afirmat que ho fa de vegades. Un 24%
ha respost negativament a aquesta pregunta i un 6,7% no I’ha contestat.
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D’altra banda, les dades obtingudes ens permeten afirmar que la intervencié
dels mediadors-intérprets, pel seu domini de la competéncia cultural, repercu-
teix positivament en la mateixa prestacié del servei public. Més de dos tercos
dels usuaris enquestats (un 68%) afirmen que la informacié que aporten els
mediadors-interprets sobre el pais d’origen dels usuaris (informacié de carac-
ter cultural, politic, economic, religios, etc.) els és util en I'exercici de la seva
professio, mentre que un 22,7% afirma que ho és a vegades. Només un 4% no
troba util aquest tipus d’informacié, i un 5,3% dels enquestats no ha contestat
aquesta pregunta.
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En definitiva, totes aquestes dades ens permeten confirmar que la compe-
téncia cultural és una de les caracteristiques més valorades en la feina dia-
ria dels mediadors-intérprets. El rol d’aquests professionals s’emmarca, en
la practica actual, dins d’un model que integra funcions interventives com
una part consubstancial de la seva tasca. En concret, en 'ambit escolar, al
qual pertany la gran majoria dels treballadors enquestats, el professional de
la comunicacié desenvolupa les funcions tipiques del mediador intercultural
amb I'objectiu de proporcionar les claus per a I'acostament de dues persones
culturalment allunyades.

A tall de conclusié d’aquest capitol, direm que I'estudi ens ha permes constatar
que la gran majoria dels treballadors dels serveis publics (SP) enquestats (el
90,7%) considera que ha augmentat el nombre d’usuaris que no dominen les
llenglies oficials de Catalunya i que, en consequeéncia, tenen problemes per
comunicar-se (78,1%).
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La problematica de comunicacié plantejada pels treballadors dels SP ha estat
en primer lloc la de caracter linglistic, seguida per la de caracter cultural. Per
solucionar el conflicte comunicatiu que es planteja, els treballadors enquestats
han optat majoritariament per buscar la intervencié de terceres persones: els
familiars i/o amics dels usuaris (78,7 %), seguits pels interprets-mediadors pro-
fessionals (60%). Pel que fa al grau de satisfaccio en la comunicacié mediada,
cal assenyalar que és més gran en el cas de la intervencié de familiars o amics,
tot i que, quan es pregunta concretament pel procés de traduccio dels resul-
tats, els professionals assoleixen graus de satisfaccié superiors. No obstant
aixo, també hem obtingut testimonis que han patit la manca de professionalitat
d’algun mediador-intérpret contractat i alires que lamenten que no sempre és
possible disposar del servei necessari.

Aixi mateix, quan es fa referencia als familiars i/o amics, apareixen glestions
relacionades amb el codi deontologic dels intérprets i mediadors en forma de
consideracions sobre la qUiestié de la imparcialitat (de vegades és un avantatge
i en altres un inconvenient) i sobre el problema de la confidencialitat. Apareix
també el qliestionament de la qualificacié de la persona per realitzar la tasca si
no té el nivell d’idioma desitjable.
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Una de les idees que es fan més paleses al llarg de I'estudi és que la traduccié,
la interpretacio i la mediacié als serveis publics sén diversos vessants d’una
professio jove que es troba en ple procés de consolidar-se com a practica i
com a servei. Com tota professié quan neix, les mancances sén presents en
el seu dia a dia i aix0 es reflecteix en les respostes dels enquestats. En aquest
sentit, els resultats de I'estudi confirmen de manera molt convincent una de les
hipotesis de partida: la poblacié immigrada de Catalunya té, en general, proble-
mes de comunicacié quan accedeix als serveis publics i la figura del traductor-
mediador-interpret hauria de ser I'encarregada d’esmenar aquesta deficiéncia.

A tall de resum, podriem esmentar els aspectes més destacables de la situacio
actual d’aquesta professio emergent:

La manca de formacioé especifica apareix com un leitmotiv, de manera
explicita o implicita, en les tres parts de I'estudi:

a) La majoria de traductors, interprets i mediadors de la mostra no havien as-
sistit a cap curs especific en TISP en el moment de la recollida de les dades.
Aquesta manca de formacio es torna a reflectir en les respostes relacionades
amb la practica professional: molt pocs recorren a la presa de notes com a
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técnica a I'hora d’interpretar i només una petita proporcié de la mostra (11,7%)
utilitza la primera persona en interpretar, per bé que és I'opcié més recomana-
da en els cursos de formacio.

b) Pel que fa als usuaris, molts dubten de la «fidelitat» i de la complecié en la
transmissié dels seus missatges per part de les persones que els acompa-
nyen als serveis publics (que no sempre sén intérprets professionals), tot i que
la majoria solen quedar satisfets amb la feina que fan traductors, interprets i
mediadors.

c) En les respostes dels proveidors de serveis publics, el percentatge de satis-
faccié és més alt en el cas de la interpretacié per part de familiars i amics, la
qual cosa podria reforgar la idea que traductors, intérprets i mediadors encara
han de millorar la seva practica. Aquest tipus de comentaris ens ha de fer re-
flexionar, de nou, sobre la necessitat de formacid, avaluacio i acreditacié dels
treballadors de la mediacié-interpretacié per a un desenvolupament optim de
la professio.

Laccés a traductors, intérprets i mediadors professionals és desigual, de ma-
nera que I'abast que poden tenir els serveis d’aquests professionals a dia d’avui
és encara limitat. Aquest fet es reflecteix en les respostes dels tres agents:

a) En primer lloc, cal assenyalar que la meitat dels traductors, intérprets i me-
diadors només s’hi dediquen de manera esporadica, mentre que un 13,7% s’hi
dedica a temps parcial. Només un 19,6% s’hi poden dedicar a temps complet.
No deixa de ser sorprenent que no hi hagi més intérprets amb contractes a
temps complet, sobretot tenint en compte el gran abast que tenen els ser-
veis publics (sanitat, educacio, serveis socials, justicia...) en la nostra societat.
Malauradament, doncs, I'adjectiu precari escau forga a les condicions de la
professio.

b) En segon lloc, només un 7,9% dels usuaris enquestats ha pogut tenir accés
alguna vegada a traductors, intérprets o mediadors professionals, mentre que
la resta sol recérrer a amics, familiars o voluntaris. Possiblement la preferéncia
de la intervencié de familiars o amics per solucionar els problemes de comuni-
cacio és deguda més aviat a la facilitat d’accés a aquest tipus d’estrategies que
a una eleccié de caracter més objectiu.



c) Les respostes dels proveidors dels serveis publics contrasten amb les dels
usuaris: un 60% dels enquestats afirmen que recorren a traductors, intérprets
i mediadors professionals, per bé que solen combinar aquesta opcié amb la
intervencioé de familiars i amics, que encara és més elevada (78,7%). La combi-
nacié d’ambdues solucions és comprensible si es té present que la majoria dels
enquestats procedien de I'ambit de I'educacid, on el Departament d’Educacio
limita les intervencions dels intérprets professionals a només un servei presen-
cial a 'any per familia. D’aquesta manera, deduim que per a la resta d’entre-
vistes i/o reunions els mestres demanen als pares i mares que desconeixen el
catalai el castella que hi vagin acompanyats d’algun amic i/o familiar que si que
parli alguna d’aquestes llengles.

Paral-lelament al poc abast que poden tenir intérprets i mediadors, la manca
de divulgacio6 pel que fa al rol de I'intérpret també es fa palesa sobretot en
les seves respostes i, per exemple, un 47% dels traductors, intérprets i media-
dors comenten que el seu perfil <no esta ben definit» i admeten que fan tasques
molt diverses. Alhora, el fet que tant els proveidors dels serveis publics com els
usuaris sovint s’adrecin a traductors, intérprets i mediadors quan parlen posa
de manifest que, tot i sol-licitar I'ajuda d’intérprets, molts professionals dels
serveis publics no saben exactament com treballar-hi per assolir una comuni-
cacio efectiva (recordem que s’aconsella que els interlocutors primaris es diri-
geixin I'un a l'altre, per tal d’aproximar-se al maxim a la comunicacié directa).
D’altra banda, en les respostes referents a les caracteristiques més valorades
en un interpret-taductor-mediador, no deixa de ser una dada que s’ha de tenir
en compte que «paciencia» i «simpatia» apareguin abans que «neutralitat» en
el cas dels usuaris.

Sigui com sigui, encara que la professio tot just s’esta desenvolupant i molts
usuaris tenen per primer cop I'experiéncia de comunicar-se a través d’inter-
prets, cal destacar que la gran majoria en queden satisfets i en valoren
positivament la feina. Igualment, la majoria de comentaris obtinguts sobre la
tasca dels mediadors-interprets professionals per part dels proveidors sén en
general molt positius i posen en relleu qualitats com la professionalitat, I'objec-
tivitat, la imparcialitat i la capacitat de transmetre informacié complementaria.

D’altra banda, també és important subratllar que el recurs a intérprets-me-
diadors no fa disminuir el desig de molts usuaris de poder-se comunicar
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de manera autdonoma als serveis publics (54% de la mostra). A més, una gran
majoria d’enquestats (el 74,7% de proveidors i el 73% d’usuaris) utilitza per co-
municar-se les llengles oficials en versié simplificada. Aquestes dues conside-
racions apunten a una clara voluntat d’autonomia linguistica inherent a I'ésser
huma, que de manera natural tendira sempre que sigui possible a buscar les
maneres d’expressar-se amb la seva propia veu i amb poc temps. Contradiria,
doncs, la visié d’alguns que consideren que aquest tipus de serveis afavoreix la
dependeéncia en els usuaris i un retard de la seva inclusio lingUistica.

Tant en les respostes d’interprets com en les d’usuaris s’hi pot observar la
preséencia creixent de la interpretacié telefonica com a recurs alternatiu als
serveis presencials. Tenint en compte el context catala i el fet que la interpre-
tacio telefonica s’esta potenciant en molts ambits (sanitat, educacio, ajunta-
ments), és possible que en el moment actual aquesta preséncia ja estigui més
estesa que en el moment de la recollida de dades.

En el curs de la investigacié s’ha detectat entre els sectors enquestats una
necessitat de millorar la comunicacié en els SP que hauria de dur-se a terme
a través d’una optimitzacié de 'organitzacio dels serveis de traduccié, in-
terpretacié i mediacié. Entre les reivindicacions apuntades pels enquestats
destacava la de contractar més interprets i mediadors, agilitar 'accés als ser-
veis d’interpretacié i mediacio i generar sistemes d’avaluacié que garanteixin
una millor preparacié dels professionals.

Aixi doncs, la necessitat d’oferir serveis professionalitzats de traduccié, inter-
pretacid i mediacié en ’Administracié publica, independentment de quin sigui
el model de politica migratoria escollit o desitjat, quedaria justificada per la
seva Ultima finalitat: la de fer realitat el principi d’igualtat d’accés als recursos
per poder, aixi, establir les bases d’una futura societat cohesionada.
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LINGUAMON
BONES PRACTIQUES

La gestié del multilingliisme s’ha convertit

en un dels instruments clau per articular

la societat del segle XXI en una societat
cohesionada i diversa. La diversitat
linglistica present a la societat moderna

és una font de nous coneixements, de riquesa,
i crea noves oportunitats d’intercanvi.

Linguamo6n Bones Practiques dirigeix la
seva activitat a la promocié i la difusié
d’experiencies d’exit en els processos de
recuperacio de les llenglies i de gestié del
multilingliisme i presta serveis
d’assessorament a totes les comunitats
linglistiques i institucions que volen millorar
la gesti6 de les llenglies i adoptar criteris

de respecte a la diversitat lingUistica.
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