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GUIA PARA LA REALIZACION DE ENTREVISTAS A DISTANCIA

Acerca de la guia

¢Por qué se ha creado esta guia? La misién de la Agencia de Asilo de la Unién
Europea (EUAA) es facilitar y apoyar las actividades de los Estados miembros de la Union
Europea (UE) y los paises asociados a Schengen (") en la aplicacién del Sistema Europeo
Comun de Asilo. De conformidad con su objetivo general de promover una aplicacion correcta
y eficaz del Sistema Europeo Comun de Asilo y permitir la convergencia, la EUAA desarrolla
normas e indicadores operativos comunes, directrices y herramientas practicas.

¢Como se ha elaborado esta guia? La gufa ha sido elaborada por especialistas

de toda la UE, con la valiosa aportacion de la Comision Europea y del Alto Comisionado de

las Naciones Unidas para los Refugiados (ACNUR). La EUAA ha facilitado y coordinado su
elaboracion. Antes de su finalizacion, se llevd a cabo una consulta sobre la guia con todos los
Estados miembros de la UE y los paises asociados a Schengen a través de la Red de Procesos
de Asilo de la EUAA y de la Red de Unidades de Dublin de la EUAA. La EUAA también quiere
extender su agradecimiento a los miembros del grupo de trabajo a los que se consultd durante
la elaboracion de esta guia: Stephen Hand, Linn Krane, Tania Marques y Emmeli Wikstrom.

¢Quién debe utilizar la presente guia? La guia esta principalmente destinada al
personal funcionario competente para el examen del caso, a las personas encargadas de la
realizacion de entrevistas y a las encargadas de la toma de decisiones, asi como a aquellas
que ostentan responsabilidades politicas y a las que gestionan procesos en las autoridades
nacionales. Ademds, esta herramienta es Util para agentes de calidad y paraasesores juridicos.

¢Que relacion guarda esta guia con la legislacion y la practica

nacionales? Se trata de un instrumento de convergencia indicativo. No es juridicamente
vinculante y refleja las normas definidas de comun acuerdo que adoptd el Consejo de
Administracion de la EUAA en abril de 2025.

¢Queé relacion guarda esta guia con otras herramientas de la EUAA? La
Guia para la realizacion de entrevistas a distancia de la EUAA debe utilizarse junto con otras
guias y herramientas practicas disponibles. Todas las herramientas practicas de la EUAA

se encuentran a disposicion del publico en el sitio web de la EUAA: https://euaa.europa.eu/
practical-tools-and-gquides.

() Los veintisiete Estados miembros de la UE e Islandia, Liechtenstein, Noruega y Suiza.
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Las guias y herramientas practicas de la EUAA a las que se refiere la presente guia practica
se actualizardn progresivamente entre 2025 y 2028. Las actualizaciones armonizaran estas
publicaciones con los instrumentos legislativos del Pacto sobre Migracion y Asilo (?). Una vez
publicadas, las actualizaciones también estaran disponibles en linea en la pagina web de la
EUAA indicada anteriormente.

Declaracién de limitacion de responsabilidad

Esta guia se ha elaborado sin perjuicio del principio de que solo el Tribunal de
Justicia de la Unién Europea puede dar una interpretacion preceptiva del Derecho
de la UE.

(3 Comisién Europea: Direccidén General de Migracion y Asuntos de Interior, «Pacto sobre Migracion y Asilo», sitio
web de la Comisién Europea, 21 de mayo de 2024, consultado el 24 de enero de 2025: https://home-affairs.
ec.europa.eu/policies/migration-and-asylum/pact-migration-and-asylum_en.



https://eur03.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Fhome-affairs.ec.europa.eu%2Fpolicies%2Fmigration-and-asylum%2Fpact-migration-and-asylum_en&data=05%7C02%7CEnrica.Brancaleoni%40euaa.europa.eu%7C94495cf2a5444da5fd7008dd1477d364%7Cd19e4243f4804af5889971f10798d806%7C0%7C0%7C638689227110775190%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJFbXB0eU1hcGkiOnRydWUsIlYiOiIwLjAuMDAwMCIsIlAiOiJXaW4zMiIsIkFOIjoiTWFpbCIsIldUIjoyfQ%3D%3D%7C0%7C%7C%7C&sdata=7EkMdKA4RpbJldjcSfngq7X4mWbNdJtYJhUZwWLjytE%3D&reserved=0
https://eur03.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Fhome-affairs.ec.europa.eu%2Fpolicies%2Fmigration-and-asylum%2Fpact-migration-and-asylum_en&data=05%7C02%7CEnrica.Brancaleoni%40euaa.europa.eu%7C94495cf2a5444da5fd7008dd1477d364%7Cd19e4243f4804af5889971f10798d806%7C0%7C0%7C638689227110775190%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJFbXB0eU1hcGkiOnRydWUsIlYiOiIwLjAuMDAwMCIsIlAiOiJXaW4zMiIsIkFOIjoiTWFpbCIsIldUIjoyfQ%3D%3D%7C0%7C%7C%7C&sdata=7EkMdKA4RpbJldjcSfngq7X4mWbNdJtYJhUZwWLjytE%3D&reserved=0
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Lista de abreviaturas

Abreviatura Definicion

ACNUR Alto Comisionado de las Naciones Unidas para los Refugiados
EASO Oficina Europea de Apoyo al Asilo

EUAA Agencia de Asilo de la Unidon Europea

RGAM Reglamento sobre la gestion del asilo y la migracion:

Reglamento (UE) 2024/1351 del Parlamento Europeo y del
Consejo, de 14 de mayo de 2024, sobre la gestion del asilo y la
migracion, por el que se modifican los Reglamentos (UE) 2021/1147
y (UE) 20211060 y se deroga el Reglamento (UE) n.° 604/2013

RPA Reglamento de Procedimiento de Asilo: Reglamento (UE)
2024/1348 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 14 de mayo
de 2024, por el que se establece un procedimiento comun en
materia de proteccidn internacional en la Union y se deroga la
Directiva 2013/32/UE

SOGIESC Orientacion sexual, identidad de género, expresion de género
y caracteristicas sexuales

UE Unidén Europea
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Introduccion

El Reglamento de Procedimiento de Asilo (RPA) (3) y el Reglamento sobre la gestion del asilo

y la migracién (RGAM) (%) establecen que el formato preferido para las entrevistas en los
procedimientos de asilo es la entrevista presencial, en la que todas las personas participantes
estdn presentes en la misma ubicacion fisica. Las entrevistas a distancia por videoconferencia
solo pueden utilizarse de forma excepcional, cuando estén debidamente justificadas por las
circunstancias y con las medidas necesarias para salvaguardar las normas procedimentales. El
objetivo de la presente guia es apoyar a los Estados miembros que opten por hacer uso de la
posibilidad de realizar entrevistas a distancia por videoconferencia.

La principal preocupacion con respecto a las entrevistas a distancia es si es posible mantener
en dichas entrevistas el mismo nivel de calidad que en las entrevistas presenciales. Para
garantizar la calidad de las entrevistas a distancia, es preciso aplicar determinadas normas
técnicas y procedimentales. Estas normas garantizan que la persona solicitante pueda
proporcionar toda la informacion necesaria para respaldar su solicitud de proteccidn
internacional, al igual que lo haria durante una entrevista presencial en la que no se enfrentara
a obstaculo alguno.

Las entrevistas a distancia también deben permitir que el personal funcionario competente
para el examen del caso siga todos los pasos necesarios de una entrevista personal para
explorar la pretension de la persona solicitante. Estas entrevistas han de permitir que el
personal funcionario competente para el examen del caso aplique las mismas normas que
cuando la entrevista se lleva a cabo en modalidad presencial.

Si la entrevista se realiza a distancia, las declaraciones de la persona solicitante pueden
verse afectadas de varias maneras. Los problemas técnicos, como un volumen bajo, la mala
calidad de laimagen o las interrupciones de la conexidn, pueden limitar el nivel de detalle
gue se comunica. La colocacién de la camara y la falta de contacto visual directo crean
distancia y hacen mas dificil captar sefiales no verbales, como indicaciones de vulnerabilidad,
verguenza, miedo o falta de confianza. Los entornos a distancia pueden percibirse como

mds formales que una entrevista en persona, al dejar menos espacio para la escucha activa

y para mostrar empatia e interés. Estas distorsiones crean un mayor margen para que surjan
malentendidos y la falta de detalle o las incoherencias pueden resultar mas dificiles de
abordar.

Esta guia ofrece una sintesis del marco juridico aplicable a la realizacidon de entrevistas
a distancia y presenta una serie de normas técnicas y procedimentales que pueden contribuir

() Reglamento (UE) 2024/1348 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 14 de mayo de 2024, por el que
se establece un procedimiento comun en materia de proteccion internacional en la Unién y se deroga la
Directiva 2013/32/UE (DO L 2024/1348, 22.5.2024, ELI: http://data.europa.eu/eli/reqg/2024/1348/0j).

() Reglamento (UE) 2024/1351 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 14 de mayo de 2024, sobre la gestion
del asilo y la migracion, por el que se modifican los Reglamentos (UE) 2021/1147 y (UE) 2021/1060 y se deroga el
Reglamento (UE) n.°c 604/2013 (DO L 2024/1351, 22.5.2024, ELI: http://data.europa.eu/eli/reg/2024/1351/0j).



https://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT/?uri=OJ:L_202401348
http://data.europa.eu/eli/reg/2024/1348/oj
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT/?uri=CELEX%3A32024R1351&qid=1718369254909
http://data.europa.eu/eli/reg/2024/1351/oj
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a la realizacion de entrevistas a distancia de alta calidad. Ademads, proporciona orientaciones
sobre el proceso para decidir cuando llevar a cabo una entrevista a distancia y cudndo

evitar hacerlo. En capitulos especificos se ofrecen orientaciones de caracter mas practico

en relacién con las técnicas de comunicacion y entrevista en un contexto a distancia. Los
anexos proporcionan listas de comprobacion que pueden ayudar al personal funcionario
competente para el examen del caso en su trabajo cotidiano. La presente guia debe utilizarse
junto con la guia préctica sobre la entrevista personal (°), la guia prdctica sobre la aplicacion
del Reglamento de Dublin lll en el contexto de la entrevista personal y la evaluacion de las
pruebas (°) y la guia préctica sobre la interpretacién en el procedimiento de asilo (). Esta guia
se centra exclusivamente en las circunstancias especificas de la entrevista a distancia.

La presente guia se basa en las recomendaciones practicas de la EUAA sobre la realizacion de
la entrevista personal a distancia (5) y sobre el registro (presentacion) a distancia o en linea (%),
que se elaboraron durante la pandemia de COVID-19. La guia se basa en prdacticas, directrices
e informes de evaluacion facilitados por los Estados miembros de la UE y los paises asociados
a Schengen. Ademas, tiene en cuenta dos consideraciones practicas y procedimentales del
ACNUR en este ambito ().

Definicion de entrevistas a distancia

La principal condicion que define la entrevista a distancia es que la persona solicitante y el
personal funcionario competente para el examen del caso se encuentran en diferentes lugares
y la comunicacion tiene lugar por videoconferencia.

Las entrevistas a distancia por videoconferencia, tal como se establece en el RPAy en el
RGAM, exigen que todas las personas participantes en la entrevista puedan comunicarse

a través de video y audio a lo largo de toda la entrevista. No se puede entrevistar a las
personas participantes unicamente a través del audio, por ejemplo, por teléfono. Esto significa
también que las cdmaras no pueden apagarse durante una entrevista a distancia para ahorrar
ancho de banda en el caso de que surjan problemas técnicos con la conexion a internet.

Una persona clave en la entrevista personal es la encargada de prestar servicios de
interpretacion. Su ubicacién durante una entrevista a distancia puede variar. Puede

(®) EASO, Guia Prdctica de la EASO: Entrevista personal, 2014.

(®) EASO, Guia prdctica de la EASO sobre la aplicacion del Reglamento de Dublin Ill: Entrevista personal
y evaluacion de las pruebas, 2019.

() EUAA, Practical Guide on Interpretation in the Asylum Procedure [«Guia prdctica sobre la interpretacién en el
procedimiento de asilo», disponible en inglés], 2024.

() EASO, Practical recommendations on conducting the personal interview remotely [<KRecomendaciones
practicas para realizar la entrevista personal a distancia», disponible en inglés], 2020.

(® EASO, Practical recommendations on conducting remote/online registration (lodging) [«<Recomendaciones
practicas para realizar el registro (presentacion) a distancia o en linea», disponible en inglés], 2020.

() ACNUR, Remote interviewing: Practical considerations for States in Europe [«Entrevistas a distancia:
consideraciones prdcticas para los Estados en Europa», disponible en inglés], 2020; ACNUR, Consideraciones
procedimentales clave para la participacion remota de solicitantes de asilo en la entrevista de determinacion
de la condicion de refugiado, 2020.


https://euaa.europa.eu/publications/practical-guide-personal-interview
https://euaa.europa.eu/publications/practical-guide-implementation-dublin-iii-regulation
https://euaa.europa.eu/publications/practical-guide-implementation-dublin-iii-regulation
https://euaa.europa.eu/publications/practical-guide-interpretation-asylum-procedure
https://euaa.europa.eu/publications/practical-recommendations-conducting-personal-interview-remotely
https://euaa.europa.eu/publications/practical-recommendations-conducting-remoteonline-registration-lodging
https://reliefweb.int/report/world/practical-recommendations-and-good-practices-compilation-thematic-paper-2-remote#:~:text=In its April 2020 Practical Recommendations and Good,or telephone as an alternative to face-to-face interviews.
https://www.refworld.org/policy/legalguidance/unhcr/2020/en/123213?prevDestination=search&prevPath=/search?keywords=remote+interviewing&order=desc&sort=score&result=result-123213-en
https://www.refworld.org/policy/legalguidance/unhcr/2020/en/123213?prevDestination=search&prevPath=/search?keywords=remote+interviewing&order=desc&sort=score&result=result-123213-en
https://www.refworld.org/policy/legalguidance/unhcr/2020/en/123213?prevDestination=search&prevPath=/search?keywords=remote+interviewing&order=desc&sort=score&result=result-123213-en
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encontrarse en la misma ubicacion que el personal funcionario competente para el examen del
caso o en una ubicacion distinta. En esta guia, el supuesto en el que solamente la persona que
presta servicios de interpretacion se encuentra en otra ubicacidn, mientras que el personal
funcionario competente para el examen del caso y la persona solicitante estan juntos, se
denomina «entrevista interpretada a distancia».

El RPA establece, en su considerando 15, que la entrevista personal es una parte esencial

de un procedimiento de asilo eficaz y justo. En cuanto a la entrevista de admisibilidad y las
entrevistas sustantivas establecidas en el RPA, no existe ninguna distincidn juridica entre

una entrevista interpretada a distancia y otro tipo de entrevistas a distancia. En estos casos,
la interpretacion a distancia debe seguir los principios y requisitos de cualquier entrevista

a distancia. Por lo tanto, la interpretacidn a distancia en tales situaciones también debe
llevarse a cabo por videoconferencia, y no utilizando Unicamente conexiones de audio, como
en los casos en que la persona encargada de prestar servicios de interpretacidon se une a la
entrevista por teléfono.

Estas condiciones mas estrictas para las entrevistas interpretadas a distancia no se aplican

a la entrevista personal contemplada en el RGAM ni a otros tipos de situaciones durante el
procedimiento de asilo en las que se utiliza la interpretacion a distancia, suponiendo que
todas las demas personas participantes se encuentren en la misma ubicacidon que la persona
solicitante. No obstante, se anima a los Estados miembros a utilizar la infraestructura existente
para la realizacion de videoconferencias, en la medida de lo posible, también en estas
situaciones, a fin de ofrecer la mejor calidad posible para la interpretacidon a distancia.

Diferentes tipos de entrevistas

Las entrevistas personales previstas en el RPA abarcan la entrevista de admisibilidad y la
entrevista sustantiva. El término «entrevista personal» se utiliza en el RPA también en el
contexto de las normas procedimentales para la retirada de la proteccién internacional. En
concreto, el RPA establece que se debe brindar a las personas beneficiarias la oportunidad

de presentar las razones por las que no se les debe retirar la proteccion internacional. Esto
debe hacerse mediante una comunicacion escrita presentada en un plazo razonable a partir
del momento en que la persona beneficiaria reciba la informacion pertinente. Esto también se
aplica durante una entrevista personal o audiencia programada por la autoridad decisoria o, en
su caso, por el érgano jurisdiccional competente de conformidad con el Derecho nacional.

El RGAM utiliza el término «entrevista personal» para referirse a lo que anteriormente se
conocia como «entrevista basada en el Reglamento de Dublin». Esta guia se refiere a ella como
la «entrevista personal contemplada en el RGAM». Las entrevistas de seguridad en el contexto
de la reubicacion, conforme a lo establecido en el articulo 67, apartado 8, del RGAM, quedan
fuera del ambito de aplicacion de la presente guia.

En cuanto a la presentacion de la solicitud, el RPA establece que «[l]a solicitud se formalizara en
persona en una fecha y lugar determinados» ("). En determinadas circunstancias, los Estados

(" Articulo 28, apartado 3, del RPA.
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miembros pueden prever la «posibilidad de que el solicitante formalice una solicitud mediante
un formulario» (*?). El RPA no prevé la realizacion de entrevistas a distancia en estos casos.

En ocasiones, también pueden llevarse a cabo entrevistas a distancia en el contexto del
reasentamiento y la admisiéon humanitaria. Dado que estas entrevistas se llevan a cabo
desde terceros paises, el contexto y el marco juridico difieren de forma considerable del
procedimiento de asilo establecido en el RGAM y el RPA. Por lo tanto, en la presente guia no
se abordan las particularidades de dichas entrevistas. No obstante, el personal funcionario
competente para el examen del caso y las administraciones que realicen entrevistas

a distancia en el contexto del reasentamiento o de la admisidn humanitaria encontrardn en
esta guia elementos importantes que deben tenerse en cuenta.

En resumen, en el procedimiento de asilo existe, por tanto, la posibilidad de recurrir a la
modalidad a distancia con cardcter excepcional para los siguientes tipos de entrevistas:
* entrevistas personales contempladas en el RGAM;
e entrevistas de admisibilidad;
* entrevistas sustantivas;

e entrevistas en el marco de la retirada de la proteccidn internacional.

(%) Articulo 28, apartado 4, del RPA.
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Contexto juridico

Las entrevistas a las que se refiere la presente guia deben realizarse normalmente de
manera presencial. Sin embargo, la legislacion establece una excepcion: permite organizar
estas entrevistas a distancia, por videoconferencia, cuando las circunstancias lo justifiquen
debidamente y siempre que se establezcan las medidas necesarias.

Las entrevistas a distancia estdn reguladas en el RPA y el RGAM. El articulo 13, apartado 10,
del RPAy el articulo 22, apartado 5, del RGAM establecen disposiciones especificas para la
realizacion de la entrevista personal a distancia.

m Articulo 13, apartado 10, del RPA

Como excepcion, la autoridad decisoria podrd celebrar la entrevista personal por
videoconferencia cuando las circunstancias lo justifiquen debidamente. En tal caso,
la autoridad decisoria garantizard que se adopten las medidas necesarias para que

las instalaciones, las normas de procedimiento y técnicas, la asistencia juridica y Ia
interpretacion sean adecuadas, teniendo en cuenta las orientaciones de la Agencia de
Asilo. [Negrita afiadida para destacar parte del texto]

m Articulo 22, apartado 5, del RGAM

Cuando las circunstancias lo justifiquen debidamente, los Estados miembros podrdn
celebrar la entrevista personal por videoconferencia. En tal caso, el Estado miembro
garantizard que se adopten las disposiciones necesarias para que las instalaciones,

las normas de procedimiento y técnicas, la asistencia juridica y la interpretacion sean
adecuadas, teniendo en cuenta las orientaciones de la Agencia de Asilo. [Negrita afiadida
para destacar parte del texto]

El considerando 15 del RPA aclara atiin mas el contexto de las entrevistas a distancia

y proporciona detalles adicionales sobre los aspectos que deben tener en cuenta los Estados
miembros al examinar la posibilidad de realizar entrevistas a distancia. El considerando ofrece
una lista no exhaustiva de ejemplos en los que cabe la posibilidad de celebrar entrevistas

a distancia, al tiempo que establece que «[l]a idoneidad de la entrevista a distancia por
videoconferencia debe evaluarse individualmente antes de la entrevista, ya que las entrevistas
a distancia pueden no ser adecuadas para todos los solicitantes de asilo».
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m Considerando 15 del RPA

La entrevista personal es una parte esencial de un procedimiento de asilo eficaz y justo.
Con el fin de garantizar un entorno optimo para la comunicacion, se debe dar preferencia
a entrevistas presenciales, mientras que las entrevistas a distancia por videoconferencia
serdn una excepcion.

Aparte de las consideraciones de salud publica, puede haber motivos legitimos para
que la autoridad decisoria recurra a entrevistas a distancia por videoconferencia, por
ejemplo, cuando las vulnerabilidades impidan a un solicitante de asilo la posibilidad de
viajar o esto resulte dificil por razones de salud o familiares, para celebrar entrevistas
con solicitantes que estén internados, en territorios de ultramar o en situaciones en
las que sea necesaria la participacion remota de un intérprete con competencias de
interpretacion especializada.

En caso de entrevista a distancia, debe exigirse a la autoridad decisoria que aplique

todas las garantias procedimentales como cuando se celebren entrevistas presenciales,
garantizando la privacidad y la confidencialidad, y prestando la debida consideracion

a la proteccion de datos. La idoneidad de la entrevista a distancia por videoconferencia
debe evaluarse individualmente antes de la entrevista, ya que las entrevistas a distancia
pueden no ser adecuadas para todos los solicitantes de asilo debido a su corta edad, a la
existencia de discapacidad visual o auditiva, o a su estado de salud mental, prestando
especial atencion a determinados grupos vulnerables, como las victimas de tortura o /os
solicitantes traumatizados.

El interés superior del nifio debe ser la consideracion primordial. Debe prestarse especial
atencion a las posibles dificultades tecnolégicas que puedan tener efectos perturbadores
en la entrevista, dar lugar a un registro incompleto o ininteligible de la misma o afectar al
almacenamiento y la recuperacion de la grabacion. [Negrita afiadida para destacar parte
del texto]
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Principios basicos

Esta guia se centra en las condiciones especificas que deben satisfacerse cuando un
Estado miembro decide realizar entrevistas a distancia. Estas condiciones se basan en los
siguientes principios clave:

las entrevistas presenciales son preferibles a las entrevistas a distancia, que
deben seguir siendo la excepcion;

las entrevistas a distancia son opcionales para los Estados miembros;

la realizacién de una entrevista a distancia debe basarse en razones claramente
justificadas y apoyarse en una evaluacién individual en la que se valore si el
formato a distancia es adecuado para la persona solicitante de que se trate;

los Estados miembros deben aplicar las mismas garantias procedimentales que
para las entrevistas presenciales, garantizando la privacidad, la confidencialidad
y el respeto de los principios de proteccion de datos;

los Estados miembros deben garantizar la existencia de todas las medidas
necesarias, en particular instalaciones, normas técnicas y procedimentales
adecuadas, asistencia juridica e interpretacion;

el interés superior del menor debe ser la consideracion primordial en los casos
en los que haya menores involucrados.
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Normas procedimentales

El articulo 13 del RPA y el articulo 22 del RGAM establecen las condiciones especificas que
debe establecer la autoridad competente al realizar entrevistas personales. Estas condiciones
se aplican tanto a las entrevistas presenciales como a distancia, y garantizan:

e privacidad y confidencialidad, a fin de que la persona solicitante pueda exponer los
motivos de su solicitud de manera exhaustiva;

e la presencia de un miembro del personal de asesoramiento juridico, cuando proceda;

® una persona que preste servicios de interpretacion, con el propdsito de garantizar
una comunicacion adecuada entre la persona solicitante y el personal funcionario
competente para el examen del caso que realice la entrevista;

¢ laformaciény preparacion adecuadas para el caso por parte de la persona que vaya
a realizar la entrevista (personal funcionario competente para el examen del caso);

¢ medidas especificas para las personas con necesidades especiales.

A continuacion, se examinan las condiciones y elementos relacionados con las normas
procedimentales que deben aplicarse al realizar entrevistas a distancia.

Ubicacion de la persona solicitante

En las entrevistas personales a distancia, la persona que vaya a ser entrevistada debe
encontrarse en un entorno adecuado, gestionado o aprobado por una autoridad, como un
centro de acogida, alojamiento o internamiento, una institucion sanitaria o cualquier otro
centro similar.

Personal de apoyo presente en la ubicacion de la persona solicitante

La presencia de personal de apoyo en la ubicacién en que se encuentre la persona solicitante
es crucial para abordar los posibles problemas que puedan surgir en entornos a distancia.
Cuando proceda, podran prestar asistencia a través, entre otras, de las vias siguientes:

e suministro de informacidn préactica personalizada sobre la entrevista a distancia en
la ubicacidn en que se encuentren;

e firmay escaneado de los documentos presentados y los informes de las entrevistas;

e prestacion de asistencia a la persona solicitante en cuestiones practicas antes de la
entrevista, durante las pausas y después de la entrevista; y

* ayuda a la persona solicitante en lo referente al funcionamiento del equipo técnico

utilizado durante la entrevista a distancia.

Todas las personas participantes en la entrevista deben poder ponerse en contacto con
el personal de apoyo que se encuentre en la ubicacidn de la persona solicitante. Para
salvaguardar la privacidad de la entrevista, el personal de apoyo, en principio, no debe estar
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presente en la sala mientras se realice la entrevista, a menos que se considere necesario por la
situacion de la persona solicitante, las circunstancias de la ubicacidn o la legislacidon nacional.

Tanto el personal de apoyo como el personal funcionario competente para el examen del caso
deben informar a la persona solicitante sobre las modalidades de la entrevista a distancia,
haciendo hincapié en la importancia de notificar cualquier dificultad técnica que pueda
experimentar durante la sesion.

Las condiciones anteriores no solo contribuirdn a la aplicacidon de las normas técnicas

y procedimentales, sino también a la creacion de un clima de confianza con la persona
solicitante. Esta es una condicion crucial para realizar una entrevista, especialmente en un
entorno a distancia.

Ubicacion del personal funcionario competente para el examen del caso

Se recomienda que el personal funcionario competente para el examen del caso lleve

a cabo la entrevista desde una oficina de la autoridad del Estado miembro, establecida
preferiblemente con el fin especifico de realizar entrevistas personales a distancia; esto
permite garantizar que se cumplan todas las condiciones necesarias. Si el personal funcionario
competente para el examen del caso se encuentra en una ubicacién diferente, deben
mantenerse las mismas normas técnicas y procedimentales.

Ubicacidon de la persona que presta servicios de interpretacion

La persona que presta servicios de interpretacion también debe encontrarse en una ubicacidn
adecuada, aprobada por la autoridad. Lo ideal es que esté fisicamente presente en la misma
oficina que el personal funcionario competente para el examen del caso o en otra oficina de la
autoridad, en lugar de en un espacio de oficina externo. Si la persona que presta el servicio de
interpretacion se une a la entrevista a distancia desde la misma sala que la persona solicitante,
mientras que el personal funcionario competente para el examen del caso se encuentra en
una ubicacidn diferente, pueden surgir complicaciones. Este tipo de situacion crea un riesgo
considerable de que la persona solicitante interactlie con la persona que presta servicios

de interpretacion, fisicamente presente en la sala, en lugar de con el personal funcionario
competente para el examen del caso que realiza la entrevista a distancia. Esto dificultaria
notablemente que la persona que presta el servicio de interpretacion mantenga un papel
neutral. Por lo tanto, para salvaguardar los roles de todas las personas participantes durante

la entrevista, no se recomienda que quienes prestan el servicio de interpretacion asistan a las
entrevistas a distancia desde la misma ubicacidn fisica que la persona solicitante.

Cuando se permita a las personas encargadas de prestar el servicio de interpretacion
participar en la entrevista desde oficinas externas a las de la autoridad, deben respetarse
las mismas condiciones sobre el entorno y las instalaciones técnicas que en la sala utilizada
por el personal funcionario competente para el examen del caso. La autoridad sigue siendo
responsable de garantizar el cumplimiento de todas las normas pertinentes.

Si quien presta el servicio de interpretacion se encuentra en una ubicacion diferente a la del
personal funcionario competente para el examen del caso, también debe conocer bien el
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equipo e informar proactivamente de cualquier problema técnico que se haya encontrado
durante la entrevista.

Ubicacion del personal de asesoramiento juridico y de la persona
representante

En general, el personal de asesoramiento juridico o la persona representante deben
encontrarse en la misma sala que la persona solicitante, o persona solicitante menor de edad,
al igual que sucede en el caso de una entrevista presencial. En los casos en que el personal
de asesoramiento juridico o la persona representante vayan a participar en una entrevista

a distancia, deberan encontrarse en una ubicacion adecuada aprobada por la autoridad.

Suministro de informacion sobre el formato de entrevista a distancia

La autoridad es responsable de informar a la persona solicitante de que la entrevista personal
se llevard a cabo a distancia y de las modalidades pertinentes. La autoridad debe disponer

de procedimientos que garanticen que la informacidn pertinente se facilite en el momento
adecuado. La informacion debe proporcionarse de forma concisa, transparente, inteligible

y facilmente accesible, utilizando un lenguaje claro y sencillo. Si la persona solicitante es menor
de edad, la informacion deber3 facilitarse de una forma que resulte adecuada para un menor.

Antes de la entrevista, en la invitacion, debe facilitarse informacidn sobre cémo y dénde
tendra lugar la entrevista a distancia, ademdas de una descripcidn clara de las modalidades de
la entrevista. Esto ayudara a la persona solicitante a superar cualquier reticencia que pueda
experimentar cuando se le informe de que la entrevista se va a llevar a cabo a distancia.

Al comienzo de la entrevista, es importante facilitar informacion prdctica sobre la persona

0 personas responsables de prestar apoyo a la persona solicitante durante la entrevista,

el funcionamiento del equipo técnico y las practicas de intercambio y conservacion de
informacion aplicables a las grabaciones de audio. Se debe informar a la persona solicitante
de las medidas que deben adoptarse en el caso de que surjan problemas técnicos y de que
su privacidad estd garantizada. El personal funcionario competente para el examen del caso
debe explicar claramente las principales razones por las que en ocasiones se recurre a las
entrevistas a distancia en lugar de presenciales, y que el formato no ofrece indicacidn alguna
sobre el resultado sustancial del caso ni afecta a dicho resultado.

Al final de la entrevista, la persona solicitante debe ser informada de los siguientes pasos del
procedimiento y de cualquier accidn que pueda ser necesaria por su parte.

Q Buena practica: proporcionar informacion en la invitacion

La informacidn relativa a la entrevista a distancia puede facilitarse a la persona solicitante
junto con la invitacion a la entrevista, ya sea como parte de la carta de invitacion o en un
folleto independiente, un video informativo u otro medio adecuado. La invitacion puede
incluir, por ejemplo, informacidn o garantias sobre:

® quién estara presente;
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e las modalidades técnicas mas importantes, como el uso de una conexidn de alta
seguridad;

e el uso deimdgenes y sonido de alta calidad;

* el uso de una sala separada que garantice la privacidad; y

* |a politica de conservacion de la grabacion de audio.

La invitacion también puede ofrecer una oportunidad para garantizar que la persona
solicitante sabe cdmo presentar los documentos que aun no se hayan presentado antes
de la entrevista. Ademas, se le puede facilitar informacion sobre cualquier preparacion
adicional que se requiera por su parte.

El hecho de explicar a la persona solicitante los motivos por los que la entrevista se va

a realizar a distancia puede ayudar a mitigar el temor de la persona solicitante de que el
formato a distancia afecte negativamente a su solicitud. Los Estados miembros pueden
utilizar explicaciones normalizadas para las situaciones mds comunes a fin de reducir la
carga administrativa cuando elaboren las cartas de invitacion o los materiales informativos
correspondientes.

Q Buena practica: ofrecer a la persona solicitante la oportunidad de oponerse

Aunque el RPA y el RGAM no establecen el derecho de la persona solicitante a oponerse
al formato de la entrevista, los Estados miembros pueden ofrecer dicha oportunidad. En la
carta de invitacion o a través de otros canales adecuados, se puede informar a la persona
solicitante acerca de como y cudndo puede formular oposicion en relacidén con el formato
a distancia de la entrevista. Esta practica puede ayudar a identificar motivos previamente
no detectados por los que la entrevista no deba llevarse a cabo en modalidad a distancia.
Esto ayuda a evitar que se planteen motivos de oposicidn en el momento de la entrevista
y apoya el desarrollo de esta. La administracion podra establecer un procedimiento

que deba seguirse en caso de oposicion de la persona solicitante o de quien le preste
asesoramiento juridico.

El personal funcionario competente para el examen del caso en el
contexto de la entrevista a distancia

La realizacion de entrevistas en un contexto a distancia puede entrafiar retos que afecten ala
eficacia de la comunicacion, al establecimiento de la relacidony a la creacion de un clima de
confianza. Dado que las entrevistas a distancia pueden plantear mds dificultades al personal
funcionario competente para el examen del caso y a la persona solicitante, los Estados
miembros deben considerar la posibilidad de recurrir a personal funcionario competente para el
examen del caso con experiencia, en particular en la identificacion de signos de vulnerabilidad.

La formacidn y la experiencia ayudaran al personal funcionario competente para el examen del
caso a adquirir los conocimientos necesarios para llevar a cabo las entrevistas a distancia de
manera adecuada. Incluso el personal funcionario competente para el examen del caso con

18



GUIA PARA LA REALIZACION DE ENTREVISTAS A DISTANCIA

una experiencia considerable en la realizacion de entrevistas presenciales puede enfrentarse
a situaciones y retos nuevos cuando lleve a cabo entrevistas a distancia. Por lo tanto, el
personal funcionario competente para el examen del caso que participa en la realizacion de
estas entrevistas debe recibir suficiente formacion u orientacion antes de asumir la tarea de
realizar entrevistas a distancia.

0 Buena practica: observacion del personal funcionario competente para el
examen del caso con experiencia

Ofrecer al personal funcionario competente para el examen del caso que se enfrente por
primera vez a una entrevista a distancia la posibilidad de observar a personal funcionario
con experiencia en este tipo de entrevistas puede ser una buena manera de presentar

al personal el contexto, la metodologia y las técnicas especificas que se emplean en

las entrevistas a distancia. Estas iniciativas también pueden incluir formulacién de
observaciones por parte del personal funcionario con experiencia a compafieros con
menos experiencia en entrevistas a distancia, con el fin de ayudarles a mejorar su técnica.

Tratamiento de documentos
Consideraciones generales sobre la presentacion de documentos

Las personas solicitantes pueden presentar documentos adicionales durante las entrevistas
personales, también cuando se realizan a distancia. El contexto de las entrevistas a distancia
puede hacer que a la persona encargada de la realizacion de entrevistas le resulte mas
dificil evaluar los documentos presentados por la persona solicitante durante la propia
entrevista. Las autoridades deben disponer de procedimientos para garantizar que todos los
documentos que se presenten durante la entrevista a distancia sean tratados y compartidos
adecuadamente con las personas participantes.

c Buena practica: solicitar la presentacion de documentos por correo electrénico
antes de la entrevista

En la carta de invitacion se puede pedir a las personas solicitantes que, antes de la
entrevista, envien por correo electronico a las autoridades todos los documentos
adicionales que no se hayan presentado previamente (de identidad, documentos
justificativos, etc.). Si es necesario, se puede animar a la persona representante legal de la
persona solicitante a que le ayude a recopilar y presentar dichos documentos.

Como presentar documentos antes del inicio de las entrevistas a distancia o durante estas

Lo ideal es que, cuando la persona solicitante llegue a la ubicacidon de la entrevista a distancia,
el personal de apoyo le pregunte si ha traido consigo documentos adicionales que tenga
intencion de presentar durante la entrevista. De ese modo, el personal de apoyo podria tratar
dichos documentos antes del inicio de la entrevista y comunicarlos a través de los canales
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establecidos. El hecho de ofrecer esta posibilidad puede limitar las interrupciones y los
retrasos durante la propia entrevista.

Sin embargo, es posible que este tratamiento de los documentos antes del inicio de la
entrevista no siempre resulte posible por razones operativas. En tales casos, la presentacion
y el tratamiento de los documentos presentados por la persona solicitante al inicio de la
entrevista a distancia puede considerarse una buena practica en la medida en que permite
tratar dichos documentos de un modo mas eficiente.

Normalmente, los documentos fisicos deben escanearse y ponerse a disposicion de las partes
pertinentes en la entrevista a distancia, a menos que en determinados casos esto no sea
posible (por ejemplo, si se presentan documentos extensos durante la entrevista).

Los documentos no deben enviarse en formato electrénico a personas participantes en la
entrevista que no estén autorizadas a conservarlos después de esta (por ejemplo, personas
que prestan servicios de interpretacion o personal de mediacidn intercultural). En los casos en
que puedan necesitar disponer de acceso temporal a dichos documentos durante la entrevista
a distancia, los documentos solo deberan compartirse temporalmente. Esto puede hacerse,
por ejemplo, mostrando el documento en la pantalla o adoptando soluciones que no impliquen
la transmisidon de una copia electrénica completa del documento.

Durante una entrevista a distancia deben aplicarse las mismas directrices y consideraciones que
se aplicarian al tratamiento de los documentos presentados durante una entrevista presencial.

Transcripciones de entrevistas, informes resumidos y otros documentos que requieren la
firma de la persona solicitante

Cuando se redacte un informe, un informe resumido o una transcripcion de la entrevista, las
autoridades competentes podran pedir a la persona solicitante que confirme que el contenido
del informe o la transcripcion de la entrevista reflejan correctamente la entrevista personal. Para
ello, se puede requerir a la persona solicitante que firme el informe o la transcripcion, después
de haber tenido la oportunidad de formular observaciones o proporcionar aclaraciones.

Para superar las posibles dificultades derivadas del entorno a distancia, el personal del centro
en el que tiene lugar la entrevista puede prestar asistencia para imprimir cualquier documento
que deba firmar la persona solicitante. Para las personas solicitantes analfabetas, menores

de edad o que padezcan alguna discapacidad que les impida examinar rdpidamente estos
documentos e indicar la necesidad de efectuar correcciones, deben seguirse los mismos
procedimientos que en el caso de las entrevistas presenciales.

Una vez firmados los documentos, el personal deberd prestar asistencia para escanearlos
y remitirlos al personal funcionario competente para el examen del caso. Las autoridades
de los Estados miembros también pueden explorar la posibilidad de utilizar firmas digitales,
cuando la legislacidn nacional lo permita, como método valido para que las personas
participantes expresen su consentimiento o confirmen el contenido de un documento.
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Normas técnicas

Se aplican las mismas normas procedimentales a las entrevistas a distancia que a las
presenciales, con las adaptaciones que exige el entorno a distancia. Los requisitos técnicos
minimos especificos deben aplicarse a las instalaciones y equipos utilizados en las entrevistas
a distancia.

Instalaciones presentes en la ubicacion de la persona solicitante

La ubicacion de las entrevistas a distancia influye de manera significativa tanto en las normas
técnicas como en las procedimentales. Es esencial que la persona solicitante se encuentre
en una ubicacidn en la que pueda recibir apoyo antes, durante y después de la entrevista.
Ademas, la ubicacion es fundamental para garantizar la seguridad y confidencialidad

del proceso de entrevista. Por lo tanto, es importante tener en cuenta algunos aspectos
fundamentales relacionados con las ubicaciones y las instalaciones, en particular en lo que
respecta al entorno que rodea a la persona solicitante.

La sala en la que se encuentra la persona solicitante debe:

e dedicarse a la entrevista a distancia para garantizar la confidencialidad y el
cumplimiento de las normas de calidad de la entrevista;

e permitir a la persona solicitante hablar sin distraerse por ruidos externos
y garantizar que la informacidn no sea escuchada por personas no autorizadas;

e evitar que las personas que no participen en la entrevista accedan a la sala, por
ejemplo, mediante una indicaciéon que muestre cudndo esta ocupada;

e contar con el equipo de tecnologias de la informacion y de las comunicaciones
(TIC) necesario para llevar a cabo la entrevista.

Equipo

El equipo técnico debe garantizar una grabacion de audio y video de buena calidad. El
personal de la ubicacién en el que estan presentes las personas participantes en la entrevista
asume la responsabilidad de mantener la calidad del equipo utilizado. Por lo tanto, es esencial
asignar personal que se ocupe de la preparacion técnica de la entrevista y de abordar
cualquier problema técnico que pueda surgir durante la sesion.

Al mismo tiempo, se debe informar en detalle al personal funcionario competente para el
examen del caso sobre la funcionalidad y el manejo del equipo. Durante la entrevista, el
personal funcionario competente para el examen del caso es responsable de supervisar la
calidad del equipo. Si se detectan problemas de funcionamiento, debe notificarlo sin demora
al personal técnico designado. Es aconsejable que el personal funcionario competente para
el examen del caso compruebe peridédicamente, tanto con la persona solicitante como con la
persona que presta servicios de interpretacion, la claridad y la calidad de la comunicacidn.
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En relacidon con la configuracion técnica de la sala, se recomienda contar con los elementos
siguientes:

® una conexion a internet estable y suficientemente rdpida;

® una o varias camaras que puedan ajustarse y que permitan a las personas
participantes ver la parte superior del cuerpo de todas las personas participantes;

e unailuminacién adecuada para las camaras utilizadas;

e untamafio de pantalla suficientemente grande para que todas las personas
participantes puedan identificar las sefiales no verbales, tanto en lo que respecta
a las expresiones faciales como al lenguaje corporal;

® una o varias pantallas que permitan ver en todo momento a todas las personas
participantes en la entrevista;

* una colocacién de micréfonos adaptable a la situacion de la entrevista y que
permita una buena captacion de sonido;

e el uso de micréfonos que recojan una cantidad minima de sonido ambiental para
limitar el ruido de fondo y garantizar un audio claro.
También se recomienda que el personal funcionario competente para el examen del caso
utilice el siguiente equipo técnico:

e auriculares de calidad para garantizar una mejor calidad del audio y limitar el ruido
de fondo, que puede provocar distracciones;

e varias pantallas o una pantalla en modo escritorio extendido, especialmente para la
toma de notas;

* unteclado silencioso para minimizar las distracciones provocadas por el ruido de

fondo.

Si las autoridades permiten al personal funcionario competente para el examen del caso
llevar a cabo la entrevista desde sus domicilios, la autoridad seguird siendo responsable de
garantizar el mantenimiento de todas las normas pertinentes. Cuando el personal funcionario
competente para el examen del caso lleve a cabo una entrevista a distancia desde su
domicilio, es especialmente importante que tenga en cuenta los aspectos siguientes:

e nadie, excepto el personal funcionario en cuestion, debe estar presente en la sala
desde la que esté realizando la entrevista, y nadie debe poder escucharla;

e se debentomar las medidas adecuadas para evitar que se interrumpa la entrevista;
e laconexidn ainternet debe ser fiable, suficientemente rdpida y estable;

e el equipo técnico y de oficina debe cumplir los requisitos establecidos por la
autoridad;

e se debe utilizar un fondo neutro para mantener una relacion profesional.
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Se debe garantizar la disponibilidad de los medios para acceder a los jefes o jefas de
equipo, a sesiones informativas o a otro tipo de recursos de apoyo a disposicion del personal
funcionario competente para el examen del caso cuando realicen las entrevistas desde sus
domicilios. Esto es especialmente importante para las entrevistas mds complicadas.

Q Buena practica: uniformizar los equipos utilizados en todo el territorio del Estado
miembro

Es recomendable uniformizar el equipo técnico utilizado para las entrevistas a distancia
en todo el pais y entre las diversas autoridades implicadas. Este enfoque ofrece varias
ventajas; por ejemplo, permite proporcionar las mismas instrucciones de uso del equipo
a todas las personas usuarias y adoptar procedimientos uniformes para solventar los
problemas técnicos.

Q Buena practica: fondo neutro durante las entrevistas a distancia

Mantener un fondo neutro durante las entrevistas a distancia por videoconferencia puede
ayudar a las personas participantes a centrarse en las personas durante la entrevista y a
evitar distracciones. Una pared lisa puede ser preferible a un fondo con gran cantidad de
objetos, carteles, estanterias, etc.

Algunos equipos para la realizacion de videoconferencias ofrecen opciones para utilizar
fondos virtuales que pueden ocultar el fondo real de la sala. Aunque estos tipos de
soluciones pueden ayudar a proporcionar un fondo neutro, normalmente deben evitarse,

ya que pueden causar efectos visuales no deseados cuando la persona se mueve,
mezclandola parcialmente con el fondo virtual. Estos efectos pueden distraer a las personas
participantes en la entrevista.

Servicio de asistencia de TIC

Se recomienda disponer de un servicio de asistencia de TIC para ayudar a las personas
participantes a configurar la entrevista a distancia o intervenir en el caso de que se interrumpa
la conexion. Es importante que todas las personas participantes conozcan cémo obtener
asistencia técnica en caso necesario y que pueda prestarse rapidamente dicha asistencia
durante las entrevistas para minimizar las interrupciones.
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Q Buena practica: una sesion informativa y disponibilidad de un manual de formacién

Para garantizar que el equipo técnico funciona correctamente y que se pueden solventar
los problemas técnicos, proporcione al personal pertinente una breve sesion informativa

o de formacidon y un manual sobre los aspectos técnicos de la entrevista. Un manual de este
tipo también puede abordar las preguntas frecuentes o las dificultades que suelen surgir
para reducir la necesidad de ponerse en contacto con el servicio de asistencia técnica o el
personal de TIC.

Grabacion de la entrevista

El audio debera grabarse tanto durante las entrevistas presenciales como durante las
entrevistas a distancia por videoconferencia.

Servicios y programas/plataformas

Las autoridades deben garantizar que los programas y plataformas utilizados para realizar
entrevistas a distancia permitan ofrecer un nivel suficiente de seguridad y proteccion de datos.

Confidencialidad y seguridad

Es fundamental garantizar que se utilice una contrasefia para unirse a la reunion mediante

un sistema de videoconferencia. El uso de una contrasefia de alta seguridad que proteja la
reunion en linea de cualquier persona participante no autorizada, asi como la utilizacion de
una contrasefia diferente para cada entrevista a distancia, garantizaran una conexion y una
comunicacion mucho mds seguras. El sistema de videoconferencia debe utilizar una conexién
cifrada para el audio y el video.

Proteccion de datos

Los métodos de comunicacion utilizados por las autoridades de los Estados miembros para
transferir documentos por via electrdnica al personal funcionario competente para el examen
del caso deben cumplir los requisitos de proteccion de datos y confidencialidad establecidos
en el Reglamento General de Proteccion de Datos (*®). Esto significa garantizar una adecuada
proteccion cibernética de los canales de comunicacidn electrdnica utilizados para estos fines.
El establecimiento de directrices claras sobre el tratamiento y la transmision de este tipo de
informacion es esencial para asegurar que las medidas de proteccion de datos previstas se
apliquen efectivamente en la practica. Cabe la posibilidad de celebrar contratos de servicios
especializados con proveedores de servicios de videoconferencia que utilicen Unicamente
servidores ubicados en la UE.

(®) Reglamento (UE) 2016/679 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 27 de abril de 2016, relativo a la
proteccion de las personas fisicas en lo que respecta al tratamiento de datos personalesy a la libre circulacion
de estos datos y por el que se deroga la Directiva 95/46/CE (Reglamento general de proteccion de datos)

(DO L 119 de 4.5.2016, p. 1).
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Decidir sobre la realizacion de una entrevista
a distancia

Evaluar la posibilidad de llevar a cabo una entrevista
a distancia

La decision acerca de si llevar a cabo una entrevista a distancia requiere una evaluacion
individual de cada caso. Como se ha indicado anteriormente, existen consideraciones
generales para determinadas categorias de solicitantes, pero cada caso presenta
circunstancias Unicas que deben valorarse. Esta valoracion debe basarse en toda la
informacidn pertinente de que disponga la persona encargada de determinar el formato de
la entrevista. El Anexo |. Lista de comprobacidn para decidir si llevar a cabo una entrevista
personal a distancia ayuda a las personas responsables de la toma de decisiones a efectuar
esta valoracion.

Paso 1. Garantizar que se aplican todas las normas
técnicas y procedimentales

Paso 2. Considerar si puede estar justificado
realizar una entrevista a distancia

Paso 3. Considerar si puede no resultar
adecuado realizar una entrevista a distancia
en el caso concreto

Paso 4. Adoptar una

decision

Cuando puede estar justificado realizar una entrevista
a distancia

En esta seccidn se analizan diversas situaciones en las que puede estar justificado organizar
una entrevista a distancia. Recuerde que, aunque estos ejemplos representan algunas

de las situaciones mds comunes que pueden darse, no constituyen una lista exhaustiva.
Ademas, es importante sefialar que la presencia de una o varias de estas situaciones no
implica automaticamente que deba llevarse a cabo una entrevista a distancia. La decision de
proceder a realizar una entrevista a distancia debe basarse en una cuidadosa evaluacion de la
idoneidad en cada caso concreto, utilizando toda la informacién disponible.
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Internamiento o encarcelamiento

Se puede considerar la posibilidad de realizar entrevistas a distancia en situaciones en las
que la persona solicitante se encuentre internada o en prisidon y en las que, en consecuencia,
las autoridades de asilo puedan ver restringido su acceso a ella. En tales situaciones, es
importante considerar si el centro en el que se encuentra la persona solicitante estd equipado
con instalaciones adecuadas y si hay personal de apoyo disponible para realizar entrevistas

a distancia de alta calidad. También debe tenerse en cuenta que, en este tipo de contextos,
puede resultar especialmente dificil establecer un entorno de confianza con la persona
solicitante.

Consideraciones sanitarias

Se puede estudiar la posibilidad de llevar a cabo entrevistas a distancia en situaciones

en las que el riesgo de transmitir enfermedades contagiosas dificultaria o complicaria la
realizacion de una entrevista presencial tradicional. Cabe sefialar que las consideraciones
de salud publica pueden estar relacionadas tanto con acontecimientos a gran escala, como
una pandemia, como con hechos mas aislados de caracter local, por ejemplo, cuando se ha
detectado la propagacion de una enfermedad contagiosa en un centro de acogida o similar.

En el caso de sucesos excepcionales y a gran escala como una pandemia, la propia naturaleza
de la situacion puede justificar un recurso mas generalizado a las entrevistas a distancia por
videoconferencia para salvaguardar los intereses legitimos, tanto de las personas solicitantes
como de las administraciones.

Puede haber otras consideraciones relacionadas con la salud que justifiquen la organizacién
de una entrevista a distancia, por ejemplo, si las personas solicitantes tienen un sistema
inmunitario debilitado, han recibido recientemente o estdn recibiendo tratamiento médico en
ese momento, o si se trata de personas de edad avanzada o que viven con una discapacidad
fisica que les dificulta los desplazamientos.

Vulnerabilidades

Se puede considerar la opcidn de realizar entrevistas a distancia cuando la persona solicitante
de proteccidn internacional presente vulnerabilidades que le impidan viajar o lo dificulten por
motivos de salud o familiares. Puede haber otras situaciones en las que las vulnerabilidades
sean tales que, en general, redunde en el interés superior de la persona solicitante realizar una
entrevista a distancia desde la comodidad de su lugar de residencia actual o cerca de él.

Este puede ser el caso de las mujeres embarazadas o con hijos recién nacidos, o de una
persona solicitante que preste cuidados o asistencia a un familiar dependiente.

Aungue a continuacion se abordan otros casos en los que las vulnerabilidades de la persona
solicitante pueden justificar que se eviten las entrevistas a distancia, es importante reconocer
que no todas las vulnerabilidades deben excluir automdaticamente la posibilidad de realizar

una entrevista a distancia. La decision de realizar una entrevista a distancia debe implicar una
evaluacion individual que pondere tanto las ventajas como los inconvenientes de dicho enfoque.
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Lejania con respecto a la persona entrevistadora

Puede haber situaciones en las que la persona solicitante no presente vulnerabilidades
especificas que justifiquen la posibilidad de realizar entrevistas a distancia, pero en las

que la duracion del trayecto que deberia efectuar la persona solicitante sea tal, que una
entrevista a distancia pueda seguir considerdndose beneficiosa o mas eficiente. El RPA se
refiere especificamente a las personas solicitantes situadas en los territorios de ultramar de
los Estados miembros, pero esto también puede afectar a aquellas que se encuentran en un
centro de acogida ubicado a gran distancia del lugar donde se llevaria a cabo la entrevista.

Si se exige a las personas solicitantes que recorran largas distancias y permanezcan en
entornos desconocidos antes de llevar a cabo una entrevista presencial, esto puede causar un
estrés adicional que, a su vez, podria afectar negativamente a la calidad de la entrevista. Los
desplazamientos también pueden generar gastos considerables y problemas administrativos
para las autoridades. Asimismo, cabe sefialar que el hecho de exigir a la persona solicitante
que realice largos viajes también puede causar retrasos en el procedimiento, lo que no
redunda en interés de la persona solicitante ni de la autoridad responsable.

Se puede considerar la posibilidad de Illevar a cabo entrevistas a distancia cuando la persona
solicitante se encuentra en un lugar alejado de aquel en que estd la persona encargada de

la realizacion de entrevistas, especialmente en territorios remotos o de ultramar del Estado
miembro. Esta consideracion reduce los gastos administrativos, el estrés que provocan los
viajes y los posibles retrasos, lo que se ajusta al objetivo de hacer que el procedimiento sea al
mismo tiempo eficaz y humano.

Participacion a distancia de personas que prestan servicios de
interpretacion con capacidades de interpretacion especializadas

Cuando sea necesario contar con servicios de interpretacion a una lengua poco habitual

o0 en un ambito de especializacidn concreto que no estén disponibles en la ubicacién donde
se encuentre la persona solicitante, la participacion a distancia de la persona que presta
dichos servicios puede contribuir a que el procedimiento sea rapido y eficiente en términos
de costes, lo cual redunda en interés de todas las partes. En tales casos, se puede considerar
la posibilidad de realizar entrevistas a distancia o entrevistas interpretadas a distancia. En

la seccion El servicio de interpretacion durante las entrevistas a distancia se ofrece mas
informacion sobre la interpretacion a distancia.

Situaciones excepcionales

Si los Estados miembros se enfrentan a situaciones excepcionales, como una gran afluencia
de solicitantes en una zona geografica determinada, el recurso a las entrevistas a distancia
por videoconferencia puede ser una herramienta adecuada para utilizar de forma eficiente los
recursos existentes en otras partes del Estado miembro.

La utilizacion de las entrevistas a distancia cuando pueda estar justificado, y con solicitantes
para quienes se haya evaluado individualmente la idoneidad de realizar este tipo de entrevista,
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les permitiria acceder mas rapidamente a la entrevista, a los procedimientos pertinentes y a
la proteccion internacional. Esta opcidn podria asimismo permitir a las autoridades liberar
recursos para entrevistar de manera presencial a las personas solicitantes cuando el formato
a distancia pueda no resultar adecuado.

Casos en los que puede no ser adecuado llevar a cabo
entrevistas a distancia

En la seccidn anterior se abordan situaciones en las que puede haber razones para realizar
una entrevista a distancia con cardcter excepcional. Esta seccidn, en cambio, se refiere

a situaciones y casos en los que puede no resultar adecuado llevar a cabo entrevistas

a distancia. Al igual que en la seccidn anterior, cabe sefialar que cualquier decisién de realizar
una entrevista a distancia debe basarse en una evaluacién individual exhaustiva de los pros

y los contras.

La presencia de uno o mas factores que se opongan a la realizacion de entrevistas a distancia
puede compensarse con otras consideraciones que respalden este método, y viceversa. Al
igual que en la seccidn anterior, los factores que se exponen a continuacion se encuentran con
frecuencia, pero la lista no es exhaustiva. El personal funcionario competente para el examen
del caso debe evaluar cuidadosamente todas las consideraciones pertinentes en cada

caso concreto.

Menores

La posibilidad de realizar entrevistas a distancia debe considerarse menos adecuada en el
caso de los menores, sea cual sea su edad. Esto sigue siendo coherente con un enfoque
centrado en el/la menor que garantiza que se dé prioridad a su interés superior. En este
contexto, debe prestarse especial atencion a si el/la menor cuenta con el apoyo de sus
progenitores o si no esta acompafiado/a.

Resulta mas complicado crear un ambiente de confianza en un entorno a distancia, sobre todo
cuando se utilizan ayudas visuales u otras herramientas practicas. En casos excepcionales en
los que sea necesario realizar una entrevista a distancia, debe garantizarse que el/la menor
reciba un apoyo adecuado in situ y que el proceso se adapte a sus necesidades especificas.

Discapacidad visual o auditiva

Las entrevistas a distancia pueden resultar problemadticas para las personas solicitantes
con discapacidad visual o auditiva, ya que una calidad sonora o visual deficiente puede
obstaculizar la comunicacion. Los malentendidos en la comunicacidn verbal y no verbal
constituyen riesgos potenciales. En consecuencia, las entrevistas a distancia se consideran
mucho menos adecuadas cuando las personas solicitantes presentan discapacidad visual
0 auditiva.
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Problemas relacionados con la salud mental

En las entrevistas a distancia resulta mas dificil crear confianza y establecer empatia, lo que
las hace mucho menos adecuadas con personas solicitantes que tienen problemas de salud
mental. Esto es similar a las preocupaciones anteriores sobre la creacion de un entorno
empatico y propicio en contextos a distancia, lo que puede resultar mas complicado para las
personas solicitantes que requieran sensibilidad emocional y una relacion presencial. En los
casos en que existan dudas sobre la salud mental de la persona solicitante, se deberd llevar
a cabo una evaluacién exhaustiva para valorar si la persona se beneficiaria del entorno mas
controlado y personal de una entrevista presencial.

Solicitantes con discapacidades cognitivas e intelectuales

La realizacion de entrevistas a personas solicitantes que viven con discapacidades cognitivas
o intelectuales como, por ejemplo, la demencia o la enfermedad de Alzheimer, plantea
desafios. El formato a distancia puede dificultar de forma considerable que, tanto la persona
solicitante como la encargada de la realizacion de entrevistas, se entiendan correctamente.
Ademas, en las entrevistas a distancia el uso de ayudas visuales u otras herramientas que
pueden facilitar la comunicacion a menudo es limitado, lo que dificulta el apoyo a las personas
solicitantes que viven con estas discapacidades.

Establecer una relacidn de confianza, un elemento esencial para el éxito de una entrevista,
también puede resultar mas dificil en un entorno a distancia, especialmente para las personas
con discapacidades cognitivas e intelectuales. Por lo tanto, estas personas solicitantes se
consideran mucho menos adecuadas para las entrevistas a distancia, ya que este formato
dificultaria en mayor medida la atencidn de sus necesidades especificas.

Otros tipos de vulnerabilidades

Las personas solicitantes que presentan otros tipos de vulnerabilidades, como las personas
supervivientes o presuntamente supervivientes de la tortura o de la trata de seres humanos,
aquellas que han experimentado acontecimientos traumaticos o las que han sido victimas de
violencia de género, también requieren una consideracion especial en relacion con la creacion
de un ambiente empadtico de confianza durante la entrevista, algo mucho mas dificil de lograr
en las entrevistas a distancia. Cabe sefialar que las personas de cualquier género y edad
pueden ser supervivientes de la violencia de género. Estas personas solicitantes también
pueden necesitar un apoyo adicional mas adecuado para las entrevistas presenciales. Por o
tanto, se consideran menos adecuadas para las entrevistas a distancia.

Falta de familiaridad con las tecnologias de comunicacion a distancia

Las personas solicitantes que han tenido poco o ningun contacto con las tecnologias de
la comunicacion modernas pueden no estar familiarizadas con las entrevistas a distancia
o encontrarlas dificiles, lo que puede dar lugar a problemas de comunicacion y dificultar la
creacion de confianza con la persona encargada de la realizacidon de entrevistas.
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Puede ser dificil identificar este factor antes de una entrevista, y se debe tener cuidado para
evitar generalizaciones amplias basadas en suposiciones sobre determinados grupos de
solicitantes. Sin embargo, cuando se sabe de antemano que una persona solicitante no esta
familiarizada con las tecnologias de comunicacion a distancia, se considera que en el caso de
esa persona es menos adecuado recurrir a dicha modalidad.

En tales situaciones, ofrecer una sesidn de orientacidn o apoyo técnico previa a la entrevista
puede ayudar a reducir cualquier obstaculo para la comunicacién, lo que permitiria a la
persona solicitante participar de manera mas eficaz en la entrevista.

Consideraciones especiales relativas a las personas mayores

En muchos casos, las entrevistas a distancia pueden considerarse menos adecuadas para
las personas solicitantes de edad avanzada. Esto puede deberse a la mayor probabilidad de
que se enfrenten a retos como el desconocimiento de la tecnologia, deficiencias cognitivas
y fisicas, como la demencia, discapacidades auditivas o visuales u otros factores que
complican la comunicacion a distancia.

Sin embargo, la edad no debe considerarse por si sola un motivo para evitar las entrevistas

a distancia. Si la persona que toma la decisién de llevar a cabo 0 no una entrevista a distancia
tiene un conocimiento adecuado de las circunstancias individuales de la persona solicitante
de edad avanzada y no se detectan riesgos especificos, la entrevista a distancia puede seguir
siendo adecuada, suponiendo que esté justificado realizar este tipo de entrevista.

Por otra parte, si la informacidon disponible sobre la situaciéon de la persona solicitante de edad
avanzada es limitada, la realizacidon de una entrevista a distancia puede plantear riesgos para
la calidad de la entrevista. En tales casos, la persona encargada de la realizacion de entrevistas
debe tener en cuenta las posibles complicaciones, que podrian exigir reprogramar la
entrevista. Esta precaucion es acorde con las mejores practicas para garantizar una entrevista
de alta calidad y minimizar el estrés innecesario para la persona solicitante. Por lo tanto, las
entrevistas a distancia son, en general, menos adecuadas en estos casos.

Casos complejos

Los casos complejos, que a menudo requieren largas entrevistas para tratar multiples aspectos
de las pretensiones de la persona solicitante, presentan retos Unicos en un entorno a distancia.
Estos casos también pueden requerir herramientas o metodologias especiales para estructurar
la informacidn facilitada por la persona solicitante, que pueden ser mas dificiles de utilizar en
un entorno a distancia. La complejidad de la entrevista aumenta cuando se debe entrevistar

a varias personas de forma consecutiva, como ocurre con las familias, lo que complica los
turnos de palabra en una entrevista a distancia.

Ademas, las entrevistas a distancia tienden a ser mas agotadoras que las presenciales,

tanto para la persona solicitante como para las personas encargadas de la realizacion de
entrevistas. El aumento de la fatiga puede reducir la eficacia de la entrevista, sobre todo en los
casos que requieren un didlogo prolongado y atencidn al detalle.
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Esto también puede hacer que sea mas dificil para la persona encargada de la realizacidon

de entrevistas explorar cuestiones complejas relacionadas con la credibilidad durante la
entrevista. Esto puede ser especialmente pertinente en los casos en que esté en cuestion la
identidad de la persona solicitante o cuando existan posibles problemas relacionados con la
seguridad, o criterios de exclusion que puedan requerir una investigacién durante la entrevista.

Por tanto, las entrevistas a distancia se consideran menos adecuadas en el caso de las
personas solicitantes con solicitudes complejas, en las que puede suponerse que sera
necesario realizar una entrevista larga.

Casos relacionados con solicitudes basadas en orientaciones sexuales,
identidades de género, expresiones de género o caracteristicas
sexuales (SOGIESC)

Al entrevistar a solicitantes con solicitudes basadas en sus SOGIESC (percibidas), es
fundamental establecer un clima de confianza durante la entrevista. Esto es especialmente
importante para facilitar la revelacion de hechos, que a su vez es esencial para el examen
imparcial de las solicitudes basadas en la SOGIESC.

También es importante sefialar que es probable que muchas personas solicitantes lesbianas,
gais, bisexuales, transgénero, intersexuales y queer (percibidas) hayan sufrido discriminacidn,
y abusos y violencia verbales o fisicos a lo largo de su vida, ya sea en el pais de origen o de
transito o incluso en el pais de asilo.

Los casos en los que la solicitud de proteccidn internacional se basa en la SOGIESC (percibida)
de la persona solicitante se consideran, por tanto, mucho menos adecuados para la realizacion
de entrevistas a distancia.
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Técnicas de entrevista en el contexto a distancia

Guias practicas de la EUAA sobre la realizacion de entrevistas

La EUAA ha desarrollado varias guias practicas sobre técnicas de entrevista durante las
entrevistas de asilo. Por lo tanto, la presente guia no proporciona informacion exhaustiva
sobre las diversas técnicas, sino que se centra en las consideraciones y adaptaciones
necesarias en el contexto a distancia. Consulte las siguientes guias practicas para obtener
mads informacion sobre las técnicas generales de entrevista:

Guia prdctica de la EASO: Entrevista personal (%)

Esta guia abarca principalmente la entrevista sustantiva de asilo e incluye también
orientaciones metodoldgicas que pueden aplicarse a la mayoria de las situaciones en el
ambito del asilo.

Guia prdctica de la EASO sobre la aplicacion del Reglamento de Dublin Ill: Entrevista
personal y evaluacion de las pruebas ()

Proporciona detalles adaptados para el personal funcionario competente para el examen
del caso encargado de realizar entrevistas basadas en el Reglamento de Dublin.

Las técnicas que se aplican durante los diversos tipos de entrevistas personales son cruciales
para el examen de la solicitud de proteccidén internacional. La calidad de los resultados

estd directamente vinculada a la realizacidn de una entrevista eficaz. En el contexto de una
entrevista personal a distancia, se requieren ajustes especificos de las técnicas de entrevista
para garantizar un andlisis adecuado de la solicitud.

F Modulos de formacion de la EUAA sobre técnicas de entrevista

La EUAA proporciona moédulos de formacion exhaustivos al personal funcionario de los
Estados miembros sobre técnicas de entrevista, en particular para menores y solicitantes
vulnerables. Ademas del mddulo basico sobre el método de realizacidon de entrevistas de
asilo, la EUAA también ofrece otros mdédulos de formacidn sobre técnicas de entrevista,
entre ellos un seminario web en el que se abordan aspectos clave de la realizacion

de entrevistas a distancia. Ademas, existe un médulo de formacidon especializada para
personas que prestan servicios de interpretacion, que incluye secciones especificas sobre
técnicas de interpretacion a distancia.

Para ampliar la informacion, consulte el catdlogo de formacion de la EUAA (%) y el punto de
contacto nacional para la formacidon de su autoridad nacional.

() EASO, Guia Prdctica de la EASO: Entrevista personal, 2014.

() EASO, Guia prdctica de la EASO sobre la aplicacion del Reglamento de Dublin lll: Entrevista personal
y evaluacion de las pruebas, 2019.

() EUAA, «Training Catalogue», [«Catdlogo de formacidn», disponible en inglés], sitio web de la EUAA, consultado
el 3 de febrero de 2025: https://euaa.europa.eu/training-catalogue.
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Preparativos previos a una entrevista a distancia
Planificacion de tiempo suficiente y pausas adicionales

Las entrevistas a distancia suelen requerir cierto tiempo adicional en comparacidon con las
entrevistas presenciales, ya que es necesario proporcionar informacion extra a la persona
solicitante y realizar pruebas técnicas. El formato de la entrevista a distancia también puede
requerir mas repeticiones y comprobaciones frecuentes de que la informacidn se ha entendido
de manera correcta.

El entorno de la entrevista a distancia puede resultar mas agotador para todas las personas
participantes que las entrevistas en persona. Por lo tanto, es esencial garantizar un nimero
adecuado de pausas durante la entrevista para evitar malentendidos o una disminucién
progresiva de la confianza y la implicacidn por parte de la persona solicitante. Un nimero
suficiente de pausas también permite que el personal funcionario competente para el examen
del caso permanezca atento y plenamente involucrado a lo largo de la entrevista.

Durante las pausas, se recomienda que la persona solicitante reciba apoyo in situ del personal
para garantizar que pueda abandonar fisicamente la sala de entrevistas, acceder a los aseos
o recibir refrigerios, segun sea necesario. Al inicio de la entrevista, se debe informar con
claridad a la persona solicitante de la importancia de regresar a la entrevista con prontitud a la
hora acordada después de cada pausa.

El personal de apoyo también puede utilizar las pausas para tratar cualquier documento
o informacion que se haya presentado durante la entrevista, contribuyendo asi a evitar
retrasos innecesarios.

Comprension de las aplicaciones de TIC utilizadas

El personal funcionario competente para el examen del caso debe familiarizarse con

el software principal utilizado durante la entrevista a distancia, a fin de minimizar las
interrupciones y las dificultades técnicas durante la propia entrevista. Dado que las soluciones
de software se actualizan continuamente, las interfaces de usuario pueden cambiar y causar
dificultades inesperadas, incluso para el personal funcionario competente para el examen

del caso con experiencia. Se recomienda informar activamente a dicho personal funcionario
cuando se actualice el software utilizado para las entrevistas a distancia y animarle a explorar
los cambios realizados antes de llevar a cabo una entrevista.

Q Buena practica: probar el equipo técnico antes de la entrevista

Es recomendable reservar tiempo suficiente antes del inicio de la entrevista para
comprobar que el equipo técnico funciona correctamente. Estas pruebas pueden correr
a cargo, por ejemplo, del personal funcionario competente para el examen del caso

y de quien preste asistencia a la persona solicitante, sin que esta Ultima tenga que estar
presente.
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Herramientas practicas a disposicion de la persona encargada de la
realizacion de entrevistas

Las autoridades de los Estados miembros utilizan a menudo ayudas visuales, herramientas
practicas, plantillas y otro tipo de materiales fisicos durante las entrevistas. Estos materiales
pueden servir como ayudas pedagdgicas para apoyar al personal funcionario competente
para el examen del caso a la hora de explicar conceptos complejos y garantizar que la persona
solicitante comprenda la informacidn facilitada durante la entrevista.

En la medida de lo posible, las autoridades deben esforzarse por adaptar estas herramientas
para que también puedan utilizarse en la entrevista a distancia. El contexto digital también
puede permitir la utilizacidon de herramientas practicas alternativas, mejoradas o adicionales,
que podrian resultar de ayuda al personal funcionario competente para el examen del caso
durante la entrevista. Es importante que dicho personal funcionario esté familiarizado con
las diferencias que presentan las herramientas digitales con respecto a las habitualmente
utilizadas durante las entrevistas presenciales y que sepa como utilizarlas en un contexto

a distancia.

Realizacion de una entrevista a distancia
Presentar a las personas que participan en la entrevista

Por lo general, al realizar una entrevista a distancia o interpretada a distancia, se dispone

de menos tiempo para mantener una charla informal con la persona solicitante, entablar

una relacion de confianza y tranquilizarla. En una entrevista presencial, es frecuente que se
pueda mantener ese tipo de charla al acompanfar a la persona solicitante a la sala en la que se
vaya a llevar a cabo la entrevista. En la entrevista a distancia, las funciones de las diferentes
personas participantes también pueden ser menos evidentes para la persona solicitante si no
estd fisicamente presente con ellas en la sala.

Por ejemplo, si una persona solicitante estd alojada en un centro de internamiento o una
prision y quien la acompafia a la sala para realizar la entrevista es el personal de seguridad
del centro, la persona solicitante puede suponer facilmente que la persona encargada de

la realizacion de entrevistas también representa a la misma autoridad que el personal de
seguridad o a una autoridad policial. Por lo tanto, en el contexto de una entrevista a distancia
es especialmente importante garantizar desde el inicio de la entrevista que la persona
solicitante comprende las funciones y responsabilidades de todas las partes que participan
en ella.

Iniciar la entrevista con delicadeza, hablando de algutin tema neutro, también puede ser una
buena manera de establecer una relacion de entendimiento y confianza, asi como de reducir
cualquier tensidn. Este tipo de temas suelen surgir de forma mas natural en el contexto
presencial, por ejemplo, al acompafiar a la persona solicitante a la sala de entrevistas, pero
esto no significa que no pueda ocurrir en el contexto a distancia.
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Ajustar y confirmar la configuracion técnica

Antes de comenzar la entrevista, es importante asegurarse de que la configuracion técnica
sea adecuada para las personas participantes, de modo que todas ellas puedan escuchar
adecuadamente y con comodidad el audio y verse unas a otras en las pantallas. El volumen
de audio y el campo de visidon de la cdmara deben adecuarse al entorno de la entrevista
individual. También es aconsejable dar tiempo a todas las personas participantes para que se
familiaricen con el equipo de comunicacion antes de empezar la entrevista. Es importante que
el personal de apoyo esté disponible en la ubicacién de la persona solicitante para ayudarla

a desenvolverse en este tipo de entorno.

Verificar que las condiciones son adecuadas para realizar una entrevista
a distancia

Antes del inicio de una entrevista a distancia, la persona encargada de la realizacion de
entrevistas debe conocer los motivos por los que se programd una entrevista a distancia, asfi
como cualquier posible problema que se haya detectado previamente.

La persona encargada de la realizacion de entrevistas deberia utilizar la fase de bienvenida
y la presentacion del formato de la entrevista para asegurarse de que la persona solicitante
es capaz deutilizar las herramientas tecnolégicas que tiene a su disposicion. La persona
encargada de la realizacion de entrevistas debe asegurarse de que puede escuchary ver

al resto de participantes en la entrevista. Es importante identificar en una fase temprana
cualquier posible problema que pueda poner en peligro la calidad de la entrevista, a fin de
evitar cualquier frustracion y retrasos innecesarios en momentos posteriores de la entrevista.

Si la persona encargada de la realizacion de entrevistas detecta algun problema que pueda
poner en peligro la calidad de la entrevista o la capacidad de la persona solicitante para
presentar plenamente la informacidon que desea exponer, deberd determinar si los problemas
subyacentes pueden subsanarse a tiempo. Si no es posible resolver satisfactoriamente los
problemas identificados, se debera reprogramar la entrevista.

Si los motivos para suspender una entrevista son de cardcter temporal (por ejemplo, si se trata
de problemas relacionados con la conexion a internet), la entrevista podria reprogramarse
CoOmo una nueva entrevista a distancia. Si, por el contrario, los motivos son factores
previamente no identificados, relacionados con la persona solicitante o con su solicitud, que
hagan que no sea adecuado utilizar el formato de entrevista a distancia, la entrevista debera
reprogramarse en modalidad presencial.

Aunque es preferible identificar cualquier potencial problema lo antes posible, puede que no
siempre sea posible hacerlo al inicio de la entrevista. Si los problemas salen a la luz durante
la entrevista y llevan a la persona encargada de la realizacion de entrevistas a concluir que la
persona solicitante no puede participar en la entrevista de manera satisfactoria, la entrevista
debe interrumpirse y reprogramarse en modalidad presencial. En tales casos, es importante
informar a la persona solicitante de las razones por las que se debe poner fin a la entrevista

y de que dicha medida se adopta con el objetivo de proteger sus intereses. También es
importante explicar que esto no perjudicara al resultado de su solicitud ni al procedimiento en
el que se encuentra.
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Q Buena practica: procedimientos de respaldo en el caso de que surjan problemas
relacionados con las TIC

Las administraciones de los Estados miembros pueden desarrollar procedimientos de
respaldo para los casos en que la tecnologia falle o se produzcan problemas, garantizando
que la persona solicitante comprenda sus derechos y los pasos que deberan seguirse en el
caso de que se interrumpa una entrevista y sea necesario reprogramarla.

Explicar a la persona solicitante el contexto de la entrevista a distancia

Aunque muchas personas solicitantes de proteccidn internacional pueden tener experiencia
con la tecnologia moderna, no todas estaran familiarizadas con la configuracion especifica

de las entrevistas a distancia. Por lo tanto, es esencial garantizar que la persona solicitante
comprenda plenamente como funciona el equipo y quién aparece en la pantalla en el caso de
que se utilicen varias, asi como otros detalles técnicos pertinentes.

La persona encargada de la realizacion de entrevistas debe proporcionar orientaciones

y consejos sobre la mejor manera de utilizar el equipo de comunicacidn y sobre la naturaleza
especifica de la comunicacion a través de la interfaz a distancia. Es especialmente importante
que solo hable una persona a la vez.

Las personas solicitantes también pueden tener dudas acerca del contexto en el que las
autoridades utilizan las entrevistas a distancia y sobre si la eleccidn del formato influird en

el resultado de su solicitud. Estas preocupaciones pueden verse exacerbadas por rumores
infundados que se propagan en los centros de acogida. Un abordaje proactivo de este tipo de
inquietudes puede contribuir a mitigarlas y crear un clima de confianza. El hecho de explicar

a la persona solicitante que el formato a distancia no tiene un efecto negativo en su derecho

a la privacidad y la confidencialidad también puede contribuir a generar confianza.

El personal funcionario competente para el examen del caso debe explicar claramente las
razones por las que en ocasiones se puede recurrir a las entrevistas a distancia en lugar de
presenciales, y que el formato no ofrece indicacidn alguna sobre el resultado sustancial del
caso ni afecta a dicho resultado.

Debe explicarse a la persona solicitante que se grabara el sonido de la entrevista y los motivos
por los que se hara.
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Q Ejemplo practico de presentacién durante una entrevista a distancia

Me gustaria dar la bienvenida a todas las personas que participan en esta entrevista. Me
llamo [su nombre] y soy el funcionario/a competente para el examen del caso. En mi trabajo
me encuentro y hablo con menores, jévenes y personas adultas. Estoy en nuestra oficina
de [su ubicacion] y usted estd en nuestra oficina de [ubicacion de la persona entrevistadal.

Presente a las demds personas participantes en la entrevista (persona que presta servicios
de interpretacion, persona representante legal, etc.).

Como puede ver, durante esta entrevista utilizamos equipos de video para que todas las
personas participantes podamos vernos y escucharnos.

;Pueden todos oirme y verme bien?

Yo puedo verle y escucharle con claridad. Durante esta entrevista es muy importante que
nos indique si la imagen o el sonido no funcionan correctamente. Es importante que todo
funcione bien a lo largo de la entrevista.

A veces realizamos entrevistas como esta, en las que utilizamos camaras durante la
conversacion. La razén puede ser, por ejemplo, que nos resulte dificil reunirnos en un
mismo lugar porque nos encontramos en sitios muy distantes. Es importante que sepa que
el hecho de recurrir a este tipo de entrevista no afectard en modo alguno al resultado de su
solicitud de proteccidn internacional.

Hoy, mientras hablamos, lo escribiré todo en un documento en el ordenador. Esto significa
que puede que a veces mire hacia otro lado, pero no se preocupe, podré escuchar en todo
momento lo que usted diga.

Quiero asegurarme de que todas las personas presentes en la entrevista hablemos en
segmentos cortos para que la persona que presta servicios de interpretacion tenga tiempo
de interpretar todo lo que se dice. Asi también tendré tiempo para anotar lo que vayamos
diciendo. Es importante que solo hable una persona a la vez para que todo el mundo pueda
escuchar lo que se dice.

Tenemos tiempo hasta las [XX] de hoy. Haremos una primera pausa al cabo de
aproximadamente [XX], pero si alguien necesita hacer una pausa antes, basta con que
lo diga.

;Como se siente al estar hoy aqui en la entrevista?
;Por el momento, entiende bien a la persona que presta servicios de interpretacion?
;Sabe por qué se le ha convocado a esta entrevista?

Si la respuesta es «no»: Voy a informarle y explicarle las razones por las que se le ha
convocado a una entrevista aqui.

Si la respuesta es «si»: Quiero proporcionarle cierta informacion que tiene derecho
a conocer.
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Comunicacion verbal durante las entrevistas a distancia

A pesar del uso de equipos técnicos de alta calidad, las entrevistas a distancia pueden
plantear dificultades para escuchar y comprender lo que dicen otras personas participantes.
Para minimizar el riesgo de que se produzcan malentendidos, la persona encargada de la
realizacion de entrevista debe utilizar un lenguaje sencillo y claro, adaptado al perfil de la
persona solicitante. Tenga en cuenta, por ejemplo, los siguientes consejos:

e |as frases deben ser concisas; hable en secuencias breves;
e presente todos los temas nuevos;
* evite preguntas excesivamente complejas o compuestas;y

e evite formular varias preguntas seguidas.

Dado que el contexto a distancia puede propiciar que surjan malentendidos, es especialmente
importante que el personal funcionario competente para el examen del caso practique la
escucha activa y aclare lo antes posible cualquier malentendido o ambigtiedad. Una buena
manera de evitar los malentendidos es resumir la informacion clave y garantizar su correcta
comprension.

La duracién y el nivel de detalle de la parte de narracidn libre de la entrevista pueden verse
perjudicados durante las entrevistas a distancia. La escucha activa y la formulacion de
preguntas de apoyo para alentar a la persona solicitante a proporcionar detalles adicionales
pueden ser técnicas que ayuden a mitigar este tipo de problemas.

Comunicacion no verbal durante las entrevistas a distancia

Durante las entrevistas a distancia puede resultar mds complicado percibir las claves de
comunicacion no verbales que durante las entrevistas presenciales. El grado en que las
personas participantes en la entrevista puedan percibir la comunicaciéon no verbal dependera
en gran medida de las soluciones técnicas, en particular del tamafio de las pantallas 'y la
configuracion del video. Estos aspectos se comentan con mayor detalle en la seccion Equipo,
que se centra en los ajustes técnicos necesarios para la realizacidon de entrevistas a distancia.
Sitodas las personas participantes pueden verse claramente unas a otras en las pantallas,
resultard mucho mas sencillo comprender el lenguaje no verbal.

Es importante que el personal funcionario competente para el examen del caso centre

su atencion en la persona solicitante, especialmente cuando se dirija a ella. El personal
funcionario competente para el examen del caso también debe esforzarse por mantener el
contacto visual con la persona solicitante a lo largo de la entrevista en la medida de lo posible.
El personal funcionario competente para el examen del caso también puede demostrar que
estd escuchando activamente asintiendo con frecuencia.

La realizacidon de entrevistas a distancia puede crear una sensacion de separacion relativa
con respecto a la persona solicitante, lo que puede llevar al personal funcionario competente
para el examen del caso a ser menos consciente de su propia comunicacion no verbal. Por
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lo tanto, también es importante que el personal funcionario competente para el examen del
caso que realice la entrevista tenga presente su propio lenguaje no verbal y mantenga un
comportamiento profesional durante toda la entrevista.

El personal funcionario competente para el examen del caso debe cerciorarse de que el video
muestra su escritorio y el material para la toma de notas. Si dicho material no es claramente
visible en el video, deberd informar a la persona solicitante de que tomara notas durante la
entrevista y explicar por qué. Cuando el personal funcionario competente para el examen

del caso tome notas, movera los brazos y las manos y es probable que mire hacia abajo,

al ordenador o al papel, en lugar de dirigir su mirada a la persona solicitante. Si la persona
solicitante no sabe a qué se debe esto, podria malinterpretar la situacion.

Q Consejo practico

Si ha abordado temas dificiles para la persona solicitante, preguntele cémo se siente y si
le parece bien continuar. Con ello se pretende captar el lenguaje corporal, que resulta mas
dificil de interpretar debido al formato de la entrevista a distancia.

Prestar apoyo a las personas con necesidades procedimentales
especiales

Si se lleva a cabo una entrevista a distancia con una persona solicitante con necesidades
procedimentales especiales, el personal funcionario competente para el examen del caso
debe permanecer atento a las necesidades de la persona solicitante, garantizando que se
tomen las medidas adecuadas para ayudarla a exponer sus pretensiones de manera eficaz.

El servicio de interpretacion durante las entrevistas a distancia

El papel de la persona que presta el servicio de interpretacion debe ser el mismo con
independencia de si la entrevista se lleva a cabo en modalidad presencial o a distancia. No
obstante, hay una serie de consideraciones particulares que deben tenerse en cuenta en
relacién con la interpretacion en el contexto de la entrevista a distancia.

Para que la persona solicitante pueda comprender plenamente tanto las sefiales verbales
como las no verbales de la persona que presta el servicio de interpretacion durante la
entrevista a distancia, todas las personas participantes deben estar claramente visibles. Esto
facilitara que tanto la persona solicitante como el personal funcionario competente para el
examen del caso comprendan correctamente la interpretacién y puede ayudar a limitar los
malentendidos, los retrasos y la necesidad de repetir lo que se haya dicho. Es importante
que la persona encargada de prestar el servicio de interpretacion pueda adaptarse a las
necesidades de la persona solicitante teniendo en cuenta su edad, su género y cualquier
vulnerabilidad. Esto es especialmente importante cuando la persona solicitante, el personal
funcionario competente para el examen del caso y la persona que presta el servicio de
interpretacion se encuentra en lugares diferentes.
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La interpretacion en un contexto a distancia presenta diferencias con respecto al entorno
presencial. Es importante que la persona que presta el servicio de interpretacion sea
consciente de los retos que se plantean y de las posibles maneras de mitigarlos. Por lo tanto,
se recomienda a las autoridades de los Estados miembros que proporcionen formacion

y orientacion a la persona que presta el servicio de interpretacidn que participe en entrevistas
a distancia o que preste servicios de interpretacion a distancia. También se recomienda

que los Estados miembros proporcionen orientaciones e instrucciones a las personas que
prestan el servicio de interpretacion sobre cudl debe ser su papel en las modalidades de las
entrevistas a distancia y la interpretacidn a distancia, en particular en lo que se refiere a la
confidencialidad y la imparcialidad.

EUAA, Practical Guide on Interpretation in the Asylum Procedure [«Guia prdctica
sobre la interpretacion en el procedimiento de asilo», disponible en inglés] (V)

Esta guia practica, elaborada en cooperacidn con las Consultas intergubernamentales
sobre politicas de asilo, refugiados y migracion, ofrece orientaciones practicas al personal
encargado de prestar servicios de interpretacion en el procedimiento de asilo. Proporciona
gran cantidad de informacion muy Uutil para las personas encargadas de prestar servicios de
interpretacion e incluye también un capitulo sobre cdmo afrontar las entrevistas a distancia
como intérprete.

Q Buena practica: certificacion para personas que prestan servicios de
interpretacion en entrevistas a distancia

Ofrecer algun tipo de certificacion a las personas que prestan servicios de interpretacion
puede ayudar a garantizar que posean unos conocimientos y una formacidn suficientes
acerca de como prestar dicho servicio a distancia, asi como que conozcan las directrices
de las autoridades nacionales en relacidn con las entrevistas a distancia y la interpretacion
a distancia.

(") EUAA-Consultas intergubernamentales sobre politicas de asilo, refugiados y migracion, Practical Guide on
Interpretation in the Asylum Procedure [«Guia prdctica sobre la interpretacidon en el procedimiento de asilo»,
disponible en inglés], 2024.
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Anexo l. Lista de comprobacion para decidir si
llevar a cabo una entrevista personal a distancia

La presente lista de comprobacion tiene por objeto ayudar a la persona que ha de decidir si
una entrevista puede llevarse a cabo a distancia mediante videoconferencia. La informacion
disponible sobre la persona a la que se va a entrevistar puede incluirse en la lista de
comprobacién para ayudar a determinar si:

e se cumplen los requisitos adecuados para llevar a cabo una entrevista a distancia;

e existen justificaciones suficientes para, con cardcter excepcional, realizar la
entrevista en modalidad a distancia;

* se hantenido plenamente en cuenta todos los elementos relacionados con la
persona solicitante y su caso que se oponen al uso del formato de entrevista
a distancia.

La lista de comprobacion ofrece una vision general de la situacion en el caso concreto de que
se trate, pero no proporciona por si misma una decisiéon o recomendacion sobre si realizar

0 no la entrevista a distancia. Esta responsabilidad recae siempre en la persona que toma

la decision.

Normas técnicas y procedimentales Si

;Serd posible cumplir adecuadamente las normas
procedimentales aplicables a las entrevistas a distancia en el
caso de esta entrevista?

;Cumplen las normas técnicas del centro en el que esta
previsto que la persona solicitante vaya a participar en la
entrevista los requisitos para realizarla a distancia?

;Serd posible cumplir adecuadamente el resto de las normas
técnicas aplicables a las entrevistas a distancia en el caso de
esta entrevista?

Comentarios y observaciones
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Situaciones en las que puede estar justificado realizar una

entrevista a distancia

La persona estd internada o encarcelada.

Existen preocupaciones relacionadas con la salud publica
(por ejemplo, enfermedades contagiosas, etc.).

La persona presenta un sistema inmunitario debilitado.

La persona esta recibiendo o ha recibido recientemente tratamiento
médico’.

La persona es de avanzada edad'.
La persona vive con una discapacidad fisica’.
La persona estd embarazada’ o cuida de un recién nacido.

La persona esta prestando cuidados o asistencia a un familiar
dependiente.

La persona esta situada lejos del lugar en el que podria programarse
una entrevista presencial.

Deben prestarse servicios de interpretacion desde otra ubicacion,
ya que no se dispone de una persona adecuada para prestar este
servicio en la ubicacion de la entrevista.

Otros motivos

" El problema debe ser de naturaleza tal que limite la capacidad de la persona para
desplazarse o participar eficazmente en una entrevista presencial.

Situaciones en las que puede no ser adecuado llevar a cabo una

entrevista a distancia

La persona es menor de edad.
La persona padece una discapacidad visual.
La persona padece una discapacidad auditiva.

La persona tiene problemas relacionados con su salud mental.
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Situaciones en las que puede no ser adecuado llevar a cabo una

entrevista a distancia

La persona presenta una discapacidad cognitiva o intelectual.

La persona es superviviente o presunta superviviente de la trata de
seres humanos o la tortura, o ha sufrido acontecimientos traumaticos.

La persona es victima de violencia de género.
La solicitud de proteccidn internacional se basa en la SOGIESC.

La persona no esta familiarizada con la tecnologia de comunicacion
a distancia.

La persona es de avanzada edad.
El caso es complejo.

Otros motivos

Elementos para adoptar una decision sobre el formato

de la entrevista

¢Se cumplen adecuadamente las normas técnicas y procedimentales
para la organizacion de una entrevista a distancia?

¢Existen justificaciones suficientes para organizar con caracter
excepcional una entrevista a distancia?

¢Ha demostrado la evaluacion que la situacion individual de la persona
solicitante y las caracteristicas de su solicitud permitirian realizar una
entrevista de alta calidad, aunque se organizara a distancia?

La entrevista se organizara como

Entrevista presencial.

Entrevista interpretada a distancia.

Entrevista a distancia.
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Anexo ll. Lista de comprobacion para el centro
en el que se encontrara la persona solicitante
durante la entrevista a distancia

g— solicitante

g— Lista de comprobacién de las instalaciones en la ubicacién de la persona

La sala fisica de entrevistas:
[1 garantiza suficiente privacidad y confidencialidad para la entrevista;
[1 cumple las normas generales de calidad para las entrevistas;

[1 permite a la persona solicitante hablar sin ser distraida por ruidos externos y garantiza
que la informacidn no sea escuchada por personas no autorizadas;

[ puede garantizar que las personas que no participan en la entrevista no entren en la sala.
La zona situada fuera de la sala de entrevistas:

[ ofrece un lugar tranquilo en el que la persona solicitante puede relajarse durante las
pausas;

] cuenta con aseos.

g —
g— Lista de comprobacion del equipo técnico de la sala de entrevistas

Equipo técnico de la sala de entrevistas:

¢El equipo técnico de la sala de entrevistas es permanente o solo se pone a disposicion
cuando se necesita para cada entrevista?

[ estd permanentemente presente en la sala;
[ se pone a disposicién cuando es necesario.
[1 el centro dispone de una conexidn a internet estable y suficientemente rdpida;

[] se dispone de cdmaras de calidad suficiente que pueden adaptarse a las necesidades de
las personas solicitantes;

[] la iluminacién de la sala es adecuada y apta para las cdmaras;

[] se dispone de pantallas de tamafio y calidad suficientes para poder ver correctamente
a todas las personas participantes durante toda la entrevista a distancia;

[ se dispone de micréfonos adecuados para el propdsito de la entrevista.
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g —
g— Lista de comprobacion de las funciones de apoyo disponibles en el centro

Apoyo administrativo:

Se dispone de personal de apoyo para realizar las tareas siguientes:

[1 acompariar a la persona entrevistada hasta y desde la sala de entrevistas;
[ prestar asistencia a la persona entrevistada durante las pausas;

[1 proporcionar informacion a la persona solicitante sobre el formato de la entrevista
a distancia;

[] prestar asistencia a la persona solicitante en el manejo del equipo técnico;
[] prestar asistencia con la impresién, firma y escaneado de documentos;

[] prestar asistencia en el tratamiento de los documentos presentados por la persona
entrevistada.

Acceso a personal de apoyo especializado:

Las siguientes categorias de personal estan disponibles en el centro durante las entrevistas
a distancia:

[] personal médico;

[ personal formado para prestar apoyo psicoldgico;

[1 personal de seguridad;

[ otro personal (por ejemplo, de mediacién intercultural).

Se puede contactar con el personal de apoyo a través de los siguientes modos de
comunicacion:

[ teléfono;
[1 aplicacién de mensajeria;
L1 correo electrénico;

L1 otros
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Anexo lll. Lista de comprobacion para el
personal funcionario competente para el
examen del caso que se prepara para una
entrevista a distancia

Ug—
g— Planificacidn y preparacion de una entrevista a distancia

La entrevista a distancia se organiza en funcion de las circunstancias siguientes:

Vulnerabilidades y aspectos relevantes para el formato a distancia que se han identificado:

Se ha proporcionado informacidn a la persona solicitante sobre el formato a distancia:
[1Si[]No [lNo se sabe

Participantes en la entrevista a distancia: Ubicacion:

Persona solicitante

Personal funcionario competente para el
examen del caso

[] Persona que presta servicios de
interpretacion

[] Representante

[] Personal de asesoramiento juridico

L] Personal de mediacién intercultural

[] Otras personas

Equipo técnico disponible en la ubicacidn de la persona solicitante:

Herramientas prdcticas y ayudas visuales que se utilizaran durante la entrevista:

Grado de familiaridad de la persona encargada de prestar servicios de interpretaciéon con
el formato de la entrevista a distancia:

Personal de apoyo disponible en la ubicacién de la persona solicitante:
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