LA COMUNICACIÓN CON USUARIOS DE LENGUA EXTRANJERA EN LOS SERVICIOS PÚBLICOS ESPAÑOLES
PROTOCOLO: Solicitamos su colaboración en esta investigación que estamos llevando a cabo los miembros de la Red COMUNICA (Observatorio Permanente sobre la Traducción e Interpretación en los Servicios Públicos - http://red-comunica.blogspot.com.es/) con el fin de analizar la comunicación entre los profesionales de los servicios públicos españoles y los usuarios de lengua extranjera. Su participación es plenamente voluntaria y consistirá en responder a las preguntas del siguiente cuestionario. No se revelará en ningún caso el nombre de los participantes en la investigación. Asimismo, en cualquier publicación relacionada con la misma no se ofrecerán datos que puedan ayudar a identificar a los participantes. 
Oharra: Galdeketa gazteleraz bakarrik daukagu Espainiako Auzitegi eta Epaitegi eta baita polizientzat ere prestatua dagoelako. Barkatu, beraz, euskaraz ere ez edukitzeagatik.
Nota: La encuesta está sólo en español porque está dirigida a todos los Juzgados y Cuerpos de Policía de España.
A. Dimensión: Datos demográficos del participante
1. Edad (años):
Menos de 35


35-45

46-55

56-65

Más de 66

2. Sexo: 

Hombre

Mujer

B. Dimensión: Perfil profesional del participante
3. Nombre del organismo o institución de la Administración Pública donde trabaja: 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………....

4. Nombre del puesto/cargo que ocupa: 

…………………………………………………………………………………………………………………………………………....

5. Experiencia (años) en este puesto o en puestos similares: 
Menos de 2

3-5

6-7

8-9

10-12

13 o más

C. Dimensión: Cualificación del participante
6. Indique qué nivel máximo de estudios posee:
Sin estudios oficiales

Estudios básicos: Primaria, EGB, ESO 

Estudios medios: BUP, Grado Medio de FP, Bachillerato, COU, Grado Superior de FP Estudios universitarios de grado: Grado, Licenciatura, Diplomatura

Estudios universitarios de posgrado: Máster, Doctorado

7. Valore sus conocimientos de idiomas marcando en la siguiente tabla la opción correspondiente para cada lengua: 
	Idioma
	Nada
	Algo
	Regular
	Bien
	Muy bien
	Nativo/Bilingüe

	Catalán
	
	
	
	
	
	

	Euskara/Vasco
	
	
	
	
	
	

	Gallego
	
	
	
	
	
	

	Inglés
	
	
	
	
	
	

	Francés
	
	
	
	
	
	

	Árabe
	
	
	
	
	
	

	Otro (indique cuál): …………………………….

…………………………………………………………….
	
	
	
	
	
	

	Otro (indique cuál): …………………………….

…………………………………………………………….
	
	
	
	
	
	


D. Dimensión: Descripción de servicios para usuarios de lenguas diferentes al español o la lengua oficial correspondiente
8. Indique si a su trabajo acuden o han acudido usuarios que no hablan español o la lengua oficial correspondiente:
Sí

No

No lo sé

9. Describa qué colectivos de usuarios que no dominan el español o la lengua oficial correspondiente suelen requerir atención en su lugar de trabajo: 

	Españoles con lengua oficial diferente a la institución
	 FORMCHECKBOX 

	Turistas
	 FORMCHECKBOX 

	Extranjeros residentes regularizados
	 FORMCHECKBOX 

	Extranjeros residentes no regularizados
	 FORMCHECKBOX 


	Usuarios sordos/ sordomudos
	 FORMCHECKBOX 

	Otros (indique cuáles): ……….

…………………….
	 FORMCHECKBOX 

	Otros (indique cuáles): ……….

…………………….
	 FORMCHECKBOX 

	Otros (indique cuáles): ……….

…………………….
	 FORMCHECKBOX 



10. Indique en qué contextos o situaciones los usuarios que no hablan español o la lengua oficial correspondiente demandan servicios en su institución: 

Denuncias

Detenciones

Declaraciones

Interrogatorios

Otros: ……………………………………………………………………………………………………………………………
11. Indique si se han experimentado problemas de comunicación con los usuarios extranjeros: 

Sí

No

No lo sé

12. En caso afirmativo, indique cuáles de los siguientes problemas han surgido: 
	
	Pocas veces
	Con cierta frecuencia
	Con bastante frecuencia
	Con mucha frecuencia

	No hablaban comprensiblemente el idioma
	
	
	
	

	No sabían leer o escribir
	
	
	
	

	No entendían las preguntas que les hacían
	
	
	
	

	Había frecuentes malentendidos
	
	
	
	

	Otra persona hablaba por ellos
	
	
	
	

	Gesticulaban, se ponían nerviosos/agresivos o gritaban
	
	
	
	

	Estaban cohibidos, no se atrevían a hablar
	
	
	
	

	No se encontraban en situación de poder comunicarse (shock...)
	
	
	
	

	Buscaban una implicación personal del funcionario
	
	
	
	

	Otro (indique cuál): …………………………….

…………………………………………………………….
	
	
	
	

	Otro (indique cuál): …………………………….

…………………………………………………………….
	
	
	
	


13. En los casos en los que ha habido problemas de comunicación, indique cómo se han resuelto: 

	
	Pocas veces
	Con cierta frecuencia
	Con bastante frecuencia
	Con mucha frecuencia

	Por gestos
	
	
	
	

	Recurriendo a un compañero/a que se entienda con el usuario
	
	
	
	

	Recurriendo a alguien externo que se puede comunicar con el usuario
	
	
	
	

	Pidiéndole al usuario que traiga a alguien que le ayude
	
	
	
	

	Con un software multilingüe (por ejemplo, un traductor automático)
	
	
	
	

	Contando con la ayuda de voluntarios
	
	
	
	

	Contratando a un traductor (textos escritos)
	
	
	
	

	Contratando a un intérprete (lengua hablada)
	
	
	
	

	Otro (indique cuál): …………………………….
…………………………………………………………….
	
	
	
	

	Otro (indique cuál): …………………………….

…………………………………………………………….
	
	
	
	


E. Dimensión: Traductores e intérpretes

14. Indique si en su trabajo se requieren/se han requerido servicios de traducción (de textos o documentos escritos) para poder atender a usuarios que no hablan español o la lengua oficial correspondiente:
Sí

No

No lo sé

15. En caso afirmativo, indique con qué frecuencia aproximada se han requerido los servicios de traducción: 
Diariamente

Semanalmente

Mensualmente

Esporádicamente

Otro:………………………………………………………………………………………………………………………………
16. Indique si en su trabajo se requieren/se han requerido servicios de interpretación lingüística (en declaraciones, testimonios, careos, etc.) para poder atender a usuarios que no hablan español o la lengua oficial correspondiente:
Sí

No

No lo sé

17. En caso afirmativo, indique con qué frecuencia aproximada se han requerido los servicios de interpretación lingüística: 
Diariamente

Semanalmente

Mensualmente

Esporádicamente
Otro: ……………………………………………………………………………………………………………………………..
18. Indique para qué idiomas de los usuarios se demandan servicios de traducción o interpretación y con qué frecuencia aproximada: 

	Idioma 
	Esporádicamente
	Mensualmente
	Semanalmente
	Diariamente
	Otro

	Catalán
	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 


	Euskara/Vasco
	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 


	Gallego
	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 


	Inglés
	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 


	Francés
	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 


	Alemán
	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 


	Árabe
	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 


	Rumano
	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 


	Chino
	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 


	Lengua de Signos
	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 


	Otro (Indique cuál …………………………)
	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 


	Otro (Indique cuál …………………………)
	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 


	Otro (Indique cuál …………………………)
	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 



19.  En el caso de contar con traductores o intérpretes profesionales, indique el protocolo de contratación: 
Registro de traductores e intérpretes autónomos

A través de una empresa de traducción o interpretación subcontratada/licitada

Interpretación telefónica ofrecida por empresa subcontratada/licitada

Libre designación

Otros:………………………………………………………………………………………………………………………
20. Si han experimentado problemas al trabajar con traductores  profesionales, indique cuáles: 

Las traducciones escritas no tienen la calidad suficiente porque no respetan el sentido original.
Las traducciones escritas no tienen la calidad suficiente porque no emplean el lenguaje y terminología especializados adecuados.
Las traducciones escritas no llegan dentro de los plazos necesarios.
El precio del servicio es elevado.
Otros:……………………………………………………………………………………………………………………………
21. Si han experimentado problemas al trabajar con intérpretes  profesionales, indique cuáles: 
No tiene la certeza de que el intérprete haya entendido plenamente al profesional o al usuario.
La/El intérprete modifica el mensaje.
La/El intérprete toma partido (aconseja, asesora).
La/El intérprete interrumpe a los interlocutores.
La/El intérprete mantiene conversaciones con el usuario que luego no traduce.
El usuario no emplea su lengua principal y tiene dificultades para comprender y expresarse con la/el intérprete. 
Falta de disponibilidad horaria de las/los intérpretes. 
Desconocimiento del lenguaje y terminología especializados por parte de la/del intérprete.
El precio del servicio es elevado.
Otros:……………………………………………………………………………………………………………………………
22. Ordene de 1 a 8 las siguientes cualificaciones que, en su opinión, debería tener el traductor o el intérprete para ofrecer un servicio adecuado, siendo 1 la cualificación más conveniente y 8 la más prescindible:
	Grado o Licenciatura en Traducción e Interpretación
	 FORMCHECKBOX 

	Máster o Posgrado universitario en otra disciplina diferente a la Traducción e Interpretación
Indique cuál/es: ……………………………………
	 FORMCHECKBOX 


	Grado o Licenciatura en Lenguas (Filología, Lenguas modernas)
	 FORMCHECKBOX 

	Conocimiento acreditado de las lenguas de trabajo 
	 FORMCHECKBOX 


	Grado o Licenciatura en otra disciplina no lingüística. 
Indique cuál/es: …………………………………………
	 FORMCHECKBOX 

	Cursos de especialización no universitarios
Indique cuál/es: ……………………………………
	 FORMCHECKBOX 


	Máster o Posgrado universitario en Traducción e Interpretación
	 FORMCHECKBOX 

	Otros: (Indique cuál/es) …………………………………………………………
	 FORMCHECKBOX 



23. ¿Se realiza algún tipo de control de calidad del servicio que ofrecen los traductores o intérpretes profesionales?
Sí

No

No lo sé

24. En caso afirmativo, indique qué tipo de controles de calidad se realizan: 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

25. Si desea añadir algún otro comentario relacionado con los temas tratados en el cuestionario, puede añadirlo a continuación: 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
¡Muchas gracias por su colaboración!

