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Resumen

Con el aumento del nimero de la poblacién inmigrante, el ascenso del turismo a nivel
mundial, y el imparable avance de la tecnologia, la interpretacion telefonica (IT) se hace cada
dia mas popular gracias a sus maltiples ventajas. Entre estas hay que destacar la flexibilidad,
la capacidad de mejorar la comunicacion entre usuarios de distintas nacionalidades y la
asistencia inmediata. Con la IT, las personas con barreras linglisticas pueden acceder a un
servicio de interpretacion sin esperas ni desplazamientos.

La IT para la combinacion linguistica china-espafiola se ha implementado en algunos ambitos
econdémicos y sociales de ambos paises. Sin embargo, el andlisis académico correspondiente,
tanto en China como en Espafia, se encuentra aun en un estado de gestacion, con una
produccion insuficiente. Este es el espacio que pretende ocupar nuestro trabajo. A través de
una revision de documentacion y de una serie de casos reales, vamos a intentar a mostrar en
qué estado se encuentra la interpretacion telefonica en China y en Espafia y descubrir cuéles
son las cuestiones existentes en este tipo de servicio, con el objetivo de proponer un modelo
de formacion para los intérpretes telefonicos.

Principalmente, el trabajo se forma de cinco capitulos, el primer capitulo es la introduccion
gue incluye la justificacion, los objetos e hipotesis, la metodologia, y una presentacion de la
estructura. La segunda parte consiste en el marco teérico, en la cual se muestra la definicion
de la IT, la revisién documental, las caracteristicas de la IT y su potencia. A continuacion, se
dedica el tercer capitulo a analizar la situacion de la IT en Espafia y en China de forma
especial, primero, se analiza la evolucion de la IT en los dos paises, después, tomando unas
empresas tipicas de la IT como ejemplo, se analiza la realidad actual de esta profesion en
Espafia y China. Por Gltimo, se destaca el estado de cuestion de los dos. Los capitulos IV'y V
constituyen la parte practica. En el cuarto capitulo, a través del andlisis de las grabaciones de
IT y la realizacién de una serie de entrevistas con los interpretes telefonicos chino-espafiol, se
estudian las caracteristicas y los fallos existentes en el servicio actual de la IT en Espafia entre
estos dos idiomas. Por ultimo, en el capitulo V, se plantea una propuesta breve de formacion
para los intérpretes telefonicos, tanto para los activos como para los que no tengan
experiencias.

Palabras Claves: Interpretacion telefonica, chino-espafiol, caracteristicas, fallos, formacion
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Capitulo I. Introduccion
1.1 Justificacion

Con el avance de la globalizacion, la comunicacién entre los paises del mundo se hace cada
dia més frecuente. En los ultimos afios, la cooperacion entre China y Espafia se desarrolla en
muchos ambitos. A finales de 2018, durante la visita oficial del presidente chino Xi Jinping
indico lo siguiente: “Nos encontramos en un periodo de oro para la relacion entre China y
Espafia.” Gracias a la nueva situacion han crecido de manera exponencial los dialogos entre
estos dos idiomas, tanto a nivel personal como a nivel institucional en ambos paises. En este
caso, por la barrera linglistica existente, la traduccién e interpretacion suponen un elemento
fundamental. Entre las diferentes modalidades para que estas se lleven a cabo, la
interpretacion telefénica (IT) llama cada vez mas la atencién gracias a la flexibilidad y
facilidad que ofrece.

La IT comenzo su servicio en el afio 1973 en Australia, en la actualidad, representa a un sector
profesionalizado y con experiencia en Australia, los EE.UU., Reino Unido, Canada, etc. Es
aplicada en muchos ambitos en los que ejerce un papel esencial, tales como en el turismo, la
inmigracion o la sanidad entre otros. A diferencia de la interpretacion presencial, el intérprete
telefonico no tiene que acudir al escenario, no se encuentra con el interlocutor, puede ofrecer
un servicio de interpretacion justo con tan s6lo descolgar el teléfono. De esta manera
garantiza un servicio en que el factor de la oportunidad inmediata es mucho mas importante y
asegura de igual manera la confidencialidad. Con el desarrollo de la tecnologia, la IT
aumentara su potencial de cara al futuro.

Sin embargo, la IT en Espafia y en China, todavia no constituye un modelo de interpretacion
muy conocida por los ciudadanos, incluso, en China, un pais no inmigrante, la IT se encuentra
en estado de formacién. Esta tendencia se ve aumentada en el campo de la investigacion
académica de la IT chino-espafiol, los estudios del sector son casi inexistentes. Es por este
motivo, junto con la creencia de que la IT es una de las direcciones de desarrollo de la
interpretacion, hemos decidido adentrarnos en el estudio de este campo a mediante el analisis
del corpus de primera mano a traves de algunos casos reales y de la realizacion de entrevistas
con los intérpretes telefonicos chino-espariol.

Los casos que se analizan en el presente trabajo son entre clientes chinos y empleados
espafoles, la mayor parte de los intérpretes telefénicos que forman la muestra son chinos.
Como sabemos, entre la lengua esparfiola y la china existen una gran cantidad de diferencias
linglisticas bastante larga, entre ellas la forma de hablar, hecho que se agrava durante la IT,
los intérpretes no pueden usar las comunicaciones no verbales (CNV) para gestionar la
comunicacion y el turno de palabra. Ademas, aln no se ha creado un mecanismo Unico de la
IT ni en Espafia ni en China. Estos elementos provocan un gran reto a los intérpretes tanto
chinos como espafioles. Por este motivo queriamos investigar los inconvenientes y fallos
existentes en el servicio de IT chino-espafiol en la actualidad y plantear una propuesta de la
formacion para los intérpretes con el fin de proponer una mejora de este servicio en el futuro.



1.2 Objetivos e hipotesis

El objetivo del presente trabajo es: poner de manifiesto la cuestion, analizar la cuestion,
resolver dicha cuestion.

(1) Revisar la documentacion relacionada con la IT, conocer las perspectivas de otros
académicos e intérpretes.

(2) Conocer la situacion actual de la IT y las caracteristicas de las empresas tanto en China
como en Espana.

(3) Descubrir el estado de cuestién en ambos paises a nivel del mercado.

(4) De forma concreta, destacar los fallos existentes en los intérpretes de la IT chino-espafiol
por analizar los casos reales.

(5) Por organizar las entrevistas con los intérpretes telefonicos activos de chino-espafiol, y de
esta manera obtener sus opiniones sobre la IT.

(6) En virtud de las informaciones conseguidas, plantear una propuesta de mejora.

La hipoOtesis estd orientada hacia un &mbito mas préctico. Considerando los fallos e
inconvenientes posibles para los intérpretes, proponemos las siguientes hip6tesis concretas:

(1) Debido a la falta de experiencia y préactica, los intérpretes pueden cometer ciertos errores a
la hora de gestionar la comunicacién y la transcripcion de la informacion.

(2) Al igual que en la interpretacion presencial, la primera persona de un tiempo verbal
deberia ser el método mas utilizado, el uso de la primera persona es el mas adecuado para que
el intérprete realice su funcion.

(3) Los intérpretes telefonicos chino-espafiol todavia no se han acostumbrado a las
caracteristicas propias de esta modalidad debido a lo novedoso y a las dificultades afiadidas
del sistema. Por ejemplo, la ausencia de la CNV.

(4) Por el contenido imprevisible y la variedad tematica que puede surgir en una IT, es muy
posible que los intérpretes telefonicos sientan estrés o inseguridad. El estado de &nimo puede
repercutir de manera directa en la calidad del servicio.

1.3 Metodologia

Corpus

Con la ayuda de la tutora, hemos conseguido un total de 27 grabaciones facilitadas por la
empresa Voze. Estas grabaciones muestran el servicio de la IT chino-espafiol, a lo que hay que
sumarle 31feedback vinculados a este servicio, mediante formularios de valoracion. Ademas,
hemos realizado 6 entrevistas con los intérpretes telefénicos chino-espafiol de Voze. La
empresa Voze de interpretacion telefénica y traduccion es el proveedor lider de la IT, por lo
tanto, los casos IT que analizamos en el trabajo pueden representar la situacion general en el
sector.



Con el objeto de conseguir el recurso online, hemos contactado al autor de la pagina web
original tanto por correo como por el mensaje online, por ejemplo Dualia y Boeyi. Ademas,
hemos utilizado el texto de Mintz (1998) publicado en la NAJIT (National Association of
Judiciary Interpreters and Translators).

Para conocer la situacién de la IT en China y en Espafia, hemos contactado con unos
intérpretes expertos, con el fin de tener informacion de aquellos que dominan este ambito.
Nos gustaria destacar a ZhanCheng de China y Gabriel Cabrera de Espafia. Aparte, nos hemos
puesto en contacto con algunas de las entidades correspondientes en ambos paises, gracias a
esta comunicacién llegamos a una serie de conclusiones aplicables al conjunto de la muestra.

Teoria

En la parte tedrica, hemos realizado un estudio de la bibliografia, tanto a la interpretacién
telefonica como a la interpretacion en ambitos generales. En primer lugar, hemos leido el libro
de Nataly Kelly (2007) que trata el estudio de la IT exclusivamente, este es el primer libro que
aborda la IT de forma sistematica. Ademas, debido a que la IT es un tipo de servicio practico,
en una gran parte de los textos que hemos leido se ha publicado como un resultado o un
reporte de algun estudio. Entre los que hay que resaltar el texto de Wadensjo (1999),
Rosenberg (2004), Lee (2007) y Oviatte&Cohen (1992), etc. A través de estos libros y textos,
hemos adquirido los conocimientos primordiales de la IT, y también hemos conseguido nexos
de utilidad para crear nuestro trabajo.

El analisis de la situacion teorica de la IT en China y en Espafia se encuentra en un estadio
formativo en ambos idiomas. La base académica se constituye de trabajos de fin de méaster y
aportaciones a revistas cientificas de profesores e intérpretes profesionales tanto de China
como de Espafa. Los utilizamos a lo largo del trabajo para manifestar el estado de cuestion de
los dos paises y para poder plantear nuestra propuesta para mejorar las condiciones de la
profesion.

Practica

La parte practica del presente TFM se basa en el andlisis descriptivo. Después de revisar las
grabaciones facilitadas por \oze, hemos mecanografiado algunos fragmentos de las
grabaciones con el fin de poder realizar la investigacion de manera méas exhaustiva.

De forma cualitativa, hemos estudiado los casos reales de IT, después de eschucharlos con
mucho detalladamente, descubrimos que los intérpretes cometen una serie de errores durante
la sesion, y concluimos que estos suponen las barreras principales en la IT chino-espafiol. En
funcion de los errores apreciados planeamos una propuesta en cuanto a la formacion de los
intérpretes telefénicos, esta propuesta tiene como Unico fin mejorar esta profesion en el
futuro.

Una de las claves del trabajo ha sido la introspeccion de la IT a nivel personal, gracias a la
experiencia de primera mano lograda mediante la asistencia a los cursos de formacién
pertinentes, tanto online como presenciales, tras una prueba formal de la empresa, me hice
intérprete telefénica, por lo que he podido conseguir tener las experiencias subjetivas de la
profesion.



1.4 Estructura

Nuestro trabajo se centra en la IT entre el chino y espafiol, tomando como ejemplo los casos
reales del sector turistico. El trabajo esta formado por cinco capitulos, en este primer capitulo
introducimos el contenido del trabajo en lineas generales, el capitulo Il y 111 forma parte de la
teoria, mientras el IV y V se tratan de la parte practica.

En el segundo capitulo, se presenta la situacion fundamental de la interpretacion telefonica de
forma integral, lo que quiere decir que analizamos como se define este tipo de servicio, cuéles
son sus caracteristicas, como es la historia el valor potencial de este servicio. En el capitulo 111,
mostramos la situacion actual de la IT centrandonos en China y en Espafia. Para ello tratamos
desde la revision historica, hasta el analisis de las caracteristicas de las empresas e
instituciones, sin dejar de lado la potencia en ambos paises. Gracias a todos estos indicadores
podemos averiguar el estado de cuestion de la IT en ambos paises.

El capitulo 1V encontramos la parte préctica, en este se encuentran los casos reales facilitados
por Voze, la empresa profesional del IT ubicada en Madrid. Voze cuenta con unos 10
intérpretes telefonicos chinos, la empresa nos ha brindado 27 grabaciones de la IT recientes
que muestran el trabajo real de sus trabajadores. En primer lugar, estudiamos los criterios de
analisis internos de Voze, y después, en funcion de los mismos, revisamos las grabaciones y
revelamos los errores cometidos. Por ejemplo, omitir o confundir algunas de las
informaciones necesarias para el cliente, la intervencion con voz propia, o la gestién
inadecuada de la comunicacion entre otros errores. Por Gltimo, a partir de unas entrevistas con
los intérpretes, se puede conocer alguna de las condiciones de trabajo de los intérpretes.

En virtud de las informaciones obtenidas, en el capitulo V, sugerimos una propuesta en
relacion a la formacion de los potenciales intérpretes telefonicos y de los intérpretes
experimentados. Para los intérpretes nuevos, proponemos que su formacién sea a modo de
asignatura universitaria, mientras que, para los intérpretes activos, proponemos que la
formacion debe ser efectuada por la empresa o la institucion empleadora.

Capitulo I1. Acerca de la interpretacion telefonica
2.1 Qué es la interpretacion telefonica

“La Interpretacion Telefonica (IT) también es conocida como la teleinterpreting
(teleinterpretation), TIS (telephonic interpreting services), OPIl (over-the-phone
interpreting/-ation)” (Niska. H, 2000) (Kelly, 2007). Entonces, ;como se define este tipo de
servicio?

Lee (2007) la describe como: “La interpretacion telefonica hace referencia a situaciones en las
que el intérprete en cuestion trabaja por teléfono, sin ver a una o ninguna de las dos partes
principales del evento comunicativo.” (Traducido por la autora)

Segun Andrés y Falk (2009), “La interpretacion telefonica puede ser definida como la
interpretacion bilateral realizada via telefénica.” (Traducido por la autora)



Heh&Qian (1997) definen la IT como “Un servicio de idiomas en tiempo real que permite a
los hablantes de diferentes idiomas comunicarse por teléfono con la asistencia de un intérprete
a través de una llamada de conferencia de tres.” (Traducido por la autora)
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Asi, parece facil de definir la IT, es una “interpretacion” ofrecida por “téléfono” (Kelly, 2007).
Sin embargo, al profundizar en su contenido, podemos descubrir otros aspectos. Puesto que se
trata de una rama de interpretacion, queriamos analizar la definicidn de IT desde este angulo.

En primer lugar, en funcion de su situacion de uso, la interpretacion se puede ser dividida por
la interpretacion comunicativa y la interpretacion de conferencia (WenLigin, 2015). Hasta hoy,
la IT se utiliza para el primero de los casos en la gran mayoria de las ocasiones, segin Kalina,
S.(2002) “...is closely linked with community interpreting in general.” Esta representa la
direccién que vamos a investigar durante el trabajo. En este sentido, “la IT se aplica en los
ambitos legales, de salud, de educacién, de administracion y de servicios sociales etc” (Roda
Roberts, 1997) (Traducido por la autora). Al mismo tiempo, con el avance de la tecnologia
cientifica, la IT participa en la interpretacion de la conferencia. No vamos a discutir la
interpretacion de la conferencia en detalle debido a las restricciones de formato del trabajo de
fin de master.

Segundo, de acuerdo con la estrategia de la transcripcion, la interpretacién se divide en
diferentes categorias, como la interpretacion simultanea, consecutiva o susurrada entre otras.
“La interpretacion simultanea es el proceso de traslacion durante el cual un intérprete
reproduce en otro idioma el discurso de una persona en un intervalo de manera simultanea, o
con una demora de tres o cuatro segundos como maximo.”
(https://www.ubiqus.es/interpretacion-simultanea-definicion/ )

“La interpretacion consecutiva es aquella que se realiza tras la intervencion total o parcial del
orador; es decir, el intérprete tendra que escuchar el discurso, o bien un fragmento del mismo
y, una vez el orador haya finalizado este parlamento, interpretarlo a la lengua meta.”
(http://linkterpreting.uvigo.es/que-es-la-interpretacion/tecnicas/consecutiva/)

De forma general, en la IT se utiliza la estrategia de interpretacion consecutiva, excepto si el
interlocutor pide una interpretacion simultanea. Durante una interpretacion telefénica, el
intérprete realiza su trabajo después de la locucion de uno de los dos interlocutores, al
terminar la interpretacion, habla el otro interlocutor, de forma consecutiva.

Hay que tener en consideracion los interlocutores y el intérprete se encuentran en diferentes
ubicaciones, por lo que existen la interpretacion remota y la interpretacion presencial (Kelly,
2007). La IT pertenece al primero, los demés son realizadas por videoconferencia,
interpretacion por internet, entre otros tipos telecomunicaciones tecnoldgicas que también
permitan realizar la funcion de interpretacion (LeongKo, 2006). En nuestro siguiente apartado
vamos a realizar una revision bibliografica con el fin de atender las inquietudes sobre el IT de
los autores mencionados anteriormente.



2.2 Revision documental de las bibliografias relacionadas con la IT

“1957 4F, Fredo Nestler /&3¢ 1 — i J¢ T4 [ FL 1k MR A SCE, BT AR LIS iR Gl
Mi%:, 2015) . Desde los afios setenta hasta la actualidad, a pesar de no ser muy significativo,
cada dia mas investigadores, doctores e intérpretes han registrado sus estudios del IT tanto al
nivel tedrico como al practico.

1. Nataly Kelly (2007) ha escrito un libro enfocado exclusivamente a la IT que se llama
Telephone Interpreting: A Comprehensive Guide to the Profession. La autora nos introduce la
IT en un nivel mucho mas detallado, en la primera parte realiza una introduccién general de la
IT, incluyendo su desarrollo, su funcién y su tendencia. La segunda parte de su estudio
consiste en desarrollar el modelo de trabajo de los intérpretes telefénicos, y la tercera parte
nos muestra los cédigos éticos de esta profesion. En la cuarta propone una serie de escenarios
de practica con el fin de revisar el trabajo de los intérpretes y los interesados. Por ultimo, en la
quinta parte, se aborda la IT desde el punto de vista de los usuarios, dando una serie de
recomendaciones con respecto a la seleccion del proveedor y la colaboracién con los
intérpretes durante un servicio.

La obra de Kelly pone de manifiesto uno de los grandes problemas de la IT, no todos los
interpretes tienen la capacidad de dar un buen servicio. Una de las claves para garantizar la
calidad el servicio es la formacion y la practica de los intérpretes, sumado a la supervision
continua del servicio. En este trabajo detalla las condiciones que ella considera necesarias en
cuanto a experiencia y cualidades personales para desarrollar el trabajo. Una de las grandes
novedades su trabajo es la propuesta de un codigo ético para la profesion, ademas es capaz de
ejemplificarlo a través de dialogos reales.

2. Lee (2007) analizd la IT desde las perspectivas de un grupo de intérpretes coreanos que
trabajaban en Australia a través de la realizacion de unas 20 encuestas realizadas a estos
trabajadores. El objetivo de Lee era el siguiente, conocer las condiciones laborales de la
profesion y la opinion de los intérpretes telefonicos sobre las mismas y sobre el propio trabajo,
definir el rol de los intérpretes, discutir si es mas adecuado el uso de la primera o tercera
persona a lo largo de la interpretacion. Al fin de las encuestas, Lee llegd a una serie de
conclusiones, hemos traducido al espafiol algunas de las méas destacadas:

Este estudio demuestra que los intérpretes telefonicos tienen puntos de vista ambivalentes
acerca de su rol. La mayoria tiende a asumir la tarea adicional de gestionar la comunicacion.
Cuando se enfrentan a un problema o malentendido, a menudo intervienen ofreciendo una
explicacién o incluso presionando a las partes principales, generalmente los hablantes de
coreano, para lograr el objetivo de la comunicacién con éxito y eficiencia.

Los hallazgos de este estudio sugieren que los intérpretes telefénicos tienen mas
probabilidades de interpretar en la tercera persona por teléfono que en persona. El uso
frecuente de la tercera persona en la interpretacion telefonica puede estar estrechamente
relacionado con el rol del intérprete y la necesidad de jugar un rol muy activo en el manejo
de la comunicacion en ausencia de sefiales visuales e informacién contextual.

Segun la autora, la persona que se usa en la IT es un tema indefinido, por un lado, el intérprete



puede elegir la forma que le queda mas adecuada, y por el otro lado, el uso debe depender de
la situacidon que se aplica. Vamos a averiguarlo en el capitulo 4 a través del analisis de los
casos reales.

3. Oviatt&Choen (1992) disefiaron un estudio en el que, comparando una muestra de dialogos
sin interpretaciones frente a otra que, si la tenia, mostro las caracteristicas de la comunicacion
telefonica interpretada con tres partes. Se realizd un estudio empirico en el que 12 hablantes
nativos de inglés realizaron una llamada telefénica a través de un intérprete telefénico
experimentado a un conferenciante japonés que no hablaba inglés, y una segunda llamada a
un confederado japonés que hablaba inglés con fluidez. Este articulo es muy completo, abarca
muchos temas, entre los que destacamos: la funcion de los intérpretes telefonicos, la gestion
de la comunicacion durante la IT, el turno de palabra, la precision de la transcripcion, la
estrategia de los intérpretes durante la IT, etc. Los autores han realizado un trabajo muy
minucioso.

A modo de conclusion, Oviatt&Choen resumieron la funcion de los intérpretes telefonicos
como “...played an active role in both directing the content...and in organizing the folw and
sequencing of task information” “telephone interpreters would represent themselves explicitly
as an independent agent...” Por Gltimo, en cuanto a la comparacion entre la IT y la presencial,
indicaron que, en términos de los datos, la conversacion entre tres personas con la
intervencion del intérprete no parecia mas desorganizada que la no interpretada, debido a que
el intérprete toma una considerable iniciativa en el manejo de los turnos de palabra.

Estamos muy interesados en el resultado de la comparacion entre IT y la interpretacion
presencial en la gestion de la comunicacion, como ya hemos mencionado en la hipétesis, se
trata de un reto durante la sesién para los intérpretes. Sin embargo, si atendemos a la
conclusion de Oviatt&Choen, una buena gestidn de los turnos de palabra si se puede efectuar
en un servicio de IT. Esta funcion del interprete nos parece imprescindible por lo cual deberia
estar presente durante su formacion para poder incorporarlo en su experiencia laboral.

4. Gracia Garcia (2002), de la Universidad de Alicante, hizo una revision sobre las ventajas e
inconvenientes de la IT con el objetivo crear una herramienta de referencia para ayudar a los
administradores de las agencias e instituciones a tomar la decision adecuada sobre si la IT es
el método adecuado de comunicacion interlingiistica para sus necesidades de interpretacion.
En su articulo analiz6 las ventajas de IT en diferentes ambitos, tales como el sanitario, el
administrativo, e incluso desarrollé su contenido en funcion de los diferentes roles de cada
sector, el paciente, el intérprete y el doctor, etc. Igualmente, abordé los inconvenientes de IT
de forma objetiva, creando una serie de pautas que muestran cual es la gestion adecuada e
inadecuada en la IT. Este texto funciona como un manual de instrucciones, que trata las
caracteristicas de la IT de forma objetiva y completa.

5. Rosenberg (2004), es un intérprete de inglés-espafiol de los EE.UU., con dos afios de
experiencia de trabajo como intérprete telefonico. Corrigié 1876 didlogos realizados durante
sus dos afios de trabajo, dado que creia que algunos aspectos fundamentales se habian perdido
en el desarrollo de las investigaciones anteriores. Rosenberg queria analizar sus propios casos.
Segun su introduccidn, las interacciones se agrupan por tres tipos: los tres interlocutores estan
en diferentes sitios, realizando el intercambio de palabras por via telefonica; una conversacion
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cara a cara interpretada por auricular y, por ultimo, una conversacién cara a cara interpretada a
través del teléfono. Segun su estudio, la conversacion telefonica entre tres es la opcion menos
problematica, dado que todos los interlocutores estan en igualdad de condiciones.

Nos han Ilamado la atencion dos de las conclusiones del trabajo de Rosenberg. Primero, todos
los intérpretes han recibido una formacién en la que interpretan todas las expresiones usando
la primera persona de un tiempo verbal, no debe aparecer “él dice, ella dice...”. Sin embargo,
de acuerdo con la experiencia de trabajo de Rosenberg, es bastante dificil poner esta teoria en
la practica. Segundo, la IT parece méas dificil que interpretacion cara a cara debido a las
dificultades contextuales y la amplitud de las situaciones posibles.

6. Con el fin de discutir las diferencias entre la interpretacion telefonica y la presencial,
Wadensjo (1999) comparé dos conversaciones ofrecidas por el mismo intérprete ambas
realizadas en el &mbito de la inmigracién, una de ellas realizada por teléfono y la otra de
manera presencial. Su estudio manifestd que la ausencia de las sefiales no verbal constituye
una de los grandes inconvenientes de IT, la CNV supone una herramienta fundamental para
Wadensjo, “The on-site exchange was strikingly more fluent...”. Sin embargo, Rosenberg no
esta de acuerdo con este punto de vista. Justifica su posicidn con varios argumentos, en primer
lugar, la de cantidad de muestras es insuficiente. Ademas, Rosenberg indicé que Wadensjo
“Parece suponer que todas las llamadas telefdnicas interpretadas son basicamente iguales y
que sus problemas particulares surgen como resultado de algunas supuestas diferencias
inherentes con los eventos del habla cara a cara.” (Traducido por la autora)

7. En el articulo de Uldis Ozolins (2011) de la University of Western Sydney, ha resumido el
proceso historico de la revolucion de la telefonia y de la IT. Discutié la influencia de la
tecnologia sobre la IT e hizo un andlisis de las empresas de interpretacion telefonica mas
grandes del mundo. Ademas, realizd un resumen general a los estudios hechos de la IT
poniendo especial énfasis en el trabajo de Kelly desarticulando muchas de sus concepciones,
entre los cuales hay que destacar: Lack of non-verbal information, No screening of
interpreters, No concernforquality, Desire to replace on-siteinterpreting, Lack of
confidentiality. En conclusion, el autor fijo su atencion sobre el panorama de la profesién de
la IT y en funcion de la situacién actual, manifestd sus recomendaciones en cuanto a las
orientaciones hacia las que debian dirigirse los futuros estudios.

8. BEMMZREARAE—IRAET (HEERE) (2012 5 1 D K3CES, ids 7 Bk
AR 0 [ i — R FE SR R ML iE . Whkis < 208 5 RS 0 i s L. 1%
S MRS L R e R A AR AR, T AR A R E k. SCE TR
“CHLTE RS RRE 1B AR SEBRIT e ARHT, BT R (Mintz, 1998)7 .
Z 1R 5 0 B LA B AT ARSI @ P RS AL R DI P . A2 218 & O
TAERES, AR ARUE T ARMEACIRAE ORVE IR 55 o AT il X% 53 S St 78, 19
NS UNYERY

1) “HLTEE G110 PR R B A RITE 58 22 R
2) N T EGRANS AL BRI Z B RN FIE B 22, R G NG N 1 R A T A
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2.3 Las caracteristicas de la IT

Combinando el andlisis de la bibliografia mencionada y la experiencia laboral relacionada con
la IT que he adquirido en la preparacion de este proyecto, hemos podido realizar un resumen
sobre las caracteristicas mas destacadas de este tipo de servicio. Igual que cualquier servicio,
la IT tiene sus ventajas y sus inconvenientes.

Nos damos cuenta de que casi en todo el material bibliografico utilizado los autores han
estudiado la comparacion entre la IT y la interpretacion presencial. En nuestra opinién es
importante tener en cuenta que el surgimiento de la IT no estd pensado, como preocupa a
algunos intérpretes, para sustituir la interpretacion presencial, sino para completarla en ciertos
casos. “It may work better in somesituations, while face-to-face interpreting may work better
in other situations” (Garcia, 2002). Kelly (2007) define la teoria de “sustitucion” como un
“mito”.

Como una modalidad nueva de la interpretacion relativamente, es inevitable que la IT tenga
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una serie de ventajas e inconvenientes al mismo tiempo. En los siguientes apartados
pretendemos estudiar cuales son las caracteristicas de este tipo de interpretacion.

Buena eficiencia con bajo coste:

Gracias a la modalidad de la IT (realizada s6lo por via telefonica) se ahorra mucho dinero
tanto para los usuarios del servicio como los clientes. Aqui los usuarios se refieren a las
instituciones y empresas que pide la IT, y los clientes se refieren a las personas con barreras
linglisticas. “Tl is paid by minutes, and only for the interpretation...” “...interpreter can cost
only a fraction of the fees incurred when an interpreter provides live interpretation” (Garcia,
2002). HRdE, MPi3% (2009) FECE R - F5 EX G B &7 0 il AR AL L AL AL
I, XN TTHETTE TR xR U, 8 il R R R B A . 7

Lee (2007) también indica en su propio trabajo que “Low pay is again the main reason for
considering the discontinuation of telephone interpreting services”. Una de las principales
ventajas de la IT frente a la interpretacion presencial esta en los servicios inferiores a 1 hora
porque la IT siempre se cobre por minutos. Tomando como ejemplo a una empresa de Espafia,
la tarifa para llamadas diurnas (de 07:00am a 23:00pm, hora de Espaiia) es de 1.21eruo/min
(IVA incluido); La tarifa para Ilamadas nocturnas (de 23:01pm a 06:59am, hora de Esparia) es
de 2.41euro/min (I\VVA incluido). También hay que considerar que al servicio presencial se le
afiaden un coste adicional como las tarifas por el desplazamiento.

Oportunidad y flexibilidad:

BT TR ) e A0 T AR P W — A e R R RTSRAS B R AR R AR SS, TG
S RV G, U R SR BRI (Y DR ADBLIS. 2009). 7 En algunas
ocasiones la necesidad de contratar un servicio de interpretacion puede surgir de manera
urgente, debido a situaciones de emergencia, ubicaciones lejanas, en horario poco habitual o
puede surgir la necesidad de contratar a un intérprete de un idioma minoritario. En estas
situaciones contratar un servicio de interpretacion presencial puede resultar muy complicado e
incluso imposible, en estos casos la IT supone una alternativa ideal. “...and often life-saving
decisions need to be made immediately; there is no time to wait for an interpreter to arrive.
This is the everyday reality of hospital emergency rooms and emergency hotlines.” (Garcia,
2002).

La IT también puede ofrecer sus servicios de manera internacional (LeongKo, 2006). Por
ejemplo, algunos de los principales proveedores de la IT ofrecen un tipo de tarjeta moévil, con
la cual facilitan la comunicacion en el extranjero durante un viaje. Con esta tarjeta el cliente
puede llamar a la empresa de IT situada en su pais de origen y conseguir el servicio de la
interpretacion en cualquier ubicacion de manera inmediata (Xiao Xiaoyan, 2009). De este
modo, si el cliente se encuentra con alguna barrera linguistica no necesita buscar un intérprete
de manera apresurada.

Otro ejemplo comun, sufrir algun dafio en un coche de alquiler mientras estamos en el
extranjero, en una carretera alejada de la ciudad. El cliente necesita los servicios del IT para
comunicarse con la asistencia en viaje, ya que seria muy dificil y muy costoso que un
intérprete diera un servicio presencial en esa situacion. En estos casos la flexibilidad y la
oportunidad que ofrece la IT una solucion efectiva y Util para el cliente.
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Privacidad y confidencialidad:

Estos aspectos son muy convenientes desde el punto de vista del intérprete y del cliente. De
acuerdo con el andlisis de Rosenberg (2004) y sus propias experiencias, el autor explica que
durante un largo tiempo de interpretacion, la IT ofrece un ambiente relajado y de mayor
privacidad. “Interpretando solo en una sala utilizamos un tono de voz méas adecuado, me
resulta mucho menos nervioso que cuando la interpretacion es cara a cara en una situacion
similar, donde el cliente y su secretaria se sientan frente a mi y me solicitan que su abogado
esté a mi lado” (LeongKo, 2006) (Traducido por la autora). Ademas, es una buena opcion de
trabajo para los intérpretes con movilidad reducida. “Los intérpretes discapacitados
(especialmente los intérpretes ciegos) o aquellos intérpretes timidos o con menos capacidades
sociales pero competentes también se benefician enormemente al trabajar por teléfono.”
(Garcia, 2002) (Traducido por la autora)

La investigacion de Wadensj6(1999) nos muestra otro factor positivo de la IT “Algunos
clientes mencionan que prefieren IT porque les protege de ser reconocidos por el intérprete
fuera del encuentro. El tema de la confidencialidad parece ser uno de los principales puntos a
favor de la IT.” Ademas, cuando un intérprete presencial no es adecuado para la cultura de
alguno de los clientes, la IT puede solucionar el problema. Por ejemplo, en algunas culturas,
una mujer casada no puede hablar con un hombre desconocido (Lee, 2007). La proteccién de
los datos personales es otro de los motivos para escoger la IT. Por ejemplo, la informacién
bancaria, una sentencia juridica, algunos resultados médicos, entre otros muchos casos.

La ausencia de la CNV

Si tratamos el tema de los incovenientes de la IT, resulta inevitable mencionar en primer lugar
la ausencia de la comunicacion no verbal (CNV). “Lack of visual interaction is an important
issue in remote interpreting, particularly in sound-only telephone interpreting” (Leong Ko,
2006). Uno de los grandes criticos de la IT y la ausencia de CNV fue David Mintz (1998), el
ex-presidente de NAJIT (National Association of Judiciary Interpreters and Translators),
proponiendo que:

A algunos intérpretes les molesta la incapacidad de ver al orador, y encuentran alarmante
este modo de interpretacién. Por ejemplo, el testimonio de testigos de un juicio por teléfono.
Las sefiales no verbales son un componente fundamental en la comunicaciéon humana en
cualquier circunstancia, pero mas aun cuando se hacen en juicios en los que hay factores
subjetivos como la credibilidad, y estd en juego el delicado proceso de transferencia de
significado interlingual, con todas sus complejidades, ambigiedades y matices. Las
innumerables sutilezas de la expresion facial y el lenguaje corporal tienen un efecto en
nuestra interpretacion (presencial), estemos siendo conscientes de esos efectos o no.
(Traducido por la autora)

Se debe admitir que la CNV si genera algunos retos para los intérpretes, es uno de los temas
mas debatidos de las caracteristicas de la IT porque la “informacion visual” forma una gran
parte en la comunicacion y la interpretacion. “H %= # AN (W1 samovar, 1981), 7E [ X}
TH A2 bR, A 35 %5 B gl il 1f 5 1436, Foe#GE JEiEAT B s H e, 2009). 7
En este caso, durante la IT, perdemos la mayor parte de las informaciones producidas por el
gesto, la postura, la distancia entre las personas que si podemos observar en una interpretacion
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presencial.

Sin embargo, algunos investigadores no estan de acuerdo con esta teoria, ellos piensan que,
con una formacion especial de los intérpretes telefonicos pueden sobrepasar las barreras
provocadas por la ausencia de vision, “...la ausencia de la informacién visual fomenta la
formacion especial de los intérpretes en este sentido y estimula a los intérpretes a progresar”
(Kelly, 2007) (Traducido por la autora). Oviatte&Cohen (1992) aclara que “... la falta de
acceso visual entre maltiples oradores telefonicos estimularia a los intérpretes a referirse
explicitamente a los tres participantes para promover la claridad referencial”. (Traducido por
la autora)

Ademas, “no verbal” no equivale a “visual” en términos absolutos (Kelly, 2007). “Telephone
interpreters are able to process a great many non-verbal cues, such as hesitations, inflection,
tone of voice, and vocal volume”. De acuerdo con Wen Ligin (2015), la paralengua (Fi& &)
puede ayudar a los intérpretes realizar el servicio con éxito. -« {5 fF LI [A) A] DAHEN 5 16
BENNIGERE, BB ERE R YU & S EE BN, HIAAE H3EE 1S 5k
. R, FEIRFIX =FhEIE SRR N S 3 USRS B AR T S SIS
IR R AL B . 7 Estamos de acuerdo con la opnion de Kelly y Wen Ligin, es que
no sélo la “lengua”, sino también la “paralengua” puede transmitir la informacién. En la parte
referente a la investigacion practica del presente trabajo, vamos a mostrar los casos
relacionados con el fin de confirmar esta opinion.

La dificultad en la gestion de la comunicacion
La dificultad a la hora de gestionar la comunicacién en la IT, también esta relacionada de
manera indirecta con la ausencia de CNV. Oviatte&Cohen (1992) indican que:

Los intérpretes telefonicos pueden cumplir funciones reglamentarias que incluyen la
gestion del contenido, la secuenciacion y el tamafio de la informacion intercambiada entre
las partes [...] los intérpretes telefonicos deben ser fundamentales para regular el turno de
palabra entre los oradores durante las llamadas interpretadas. (Traducido por la autora)

Ademas, la gestion de la comunicacion también se refiere a los elementos tales como el
silencio, las comunicaciones paralelas, las interrupciones entre unos y otros.

Desde el punto de vista experiencial, uno de los grandes obstaculos de la gestion de la
comunicacion es el del intercambio del turno de palabra. Con intercambio del turno de habla
estamos haciendo referencia a %1 v [ — 77 JF A U6 1E 200 15 45 A B Ud 15 N SR —
NGRS GEINEE, 2015) . Segdn la investigacion de Wadensjo (1999), comparando con la
interpretacion presencial, el intercambio de el turno de palabra es mucho menos fluido,
debido a la falta de referencias visuales.

La gestion de la comunicacion supone un gran reto para los intérpretes durante una IT, se
precisa ser capaz de desarrollar las competencias linglisticas y las comunicativas. ES
indiscutible que la competencia linguistica supone la base, pero también tenemos que tener en
cuenta la competencia comunicativa, esta es una capacidad relacionada con la experiencia
laboral, e incluso, con las experiencias de la vida cotidiana. Los intérpretes deben desarrollar
esta habilidad en todas sus comunicaciones, independientemente de que se encuentren en el
trabajo o no.
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La preparacion y terminologia
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También encontramos una serie de elementos muy acertados en el trabajo de Kelly (2007),
ella dice “... muchos de los temas que surgen durante la llamada son impredecibles para el
intérprete. En cualquier entorno, un intérprete nunca puede estar seguro de lo que encontrara a
lo largo del trabajo” (Traducido por la autora). Por su caracteristica de flexibilidad y de bajo
coste, la IT se aplica en gran variedad de ambitos. Segun Voze, la IT se puede aplicar en la
asistencia en el hogar, la asistencia en el viaje, el asilo de refugiados e inmigrantes, la sanidad,
etc. Kelly hace referencia a dos niveles de formacion de los intérpretes: la preparacion
psicoldgica y la preparacion profesional.

Antes de una interpretacion presencial, el intérprete conoce la tematica de la interpretacion de
antemano, por lo que se puede preparar tanto en la parte psicoldgica como en la terminologia
del tema. Sin embargo, el intérprete telefonico, no tiene ningun conocimiento sobre el tema
que se va a desarrollar durante la llamada. Por lo tanto, el intérprete telefénico necesita un par
de segundos para adaptarse a la situacion de trabajo. En el caso de que el tema a tratar no le
sea familiar puede afectar a la calidad del servicio y puede provocar estrés en el trabajador.

2.4 La revision historica y la potenciade IT

A pesar de los inconvenientes mencionados, la IT estd aumentando sus niveles de popularidad
en muchas partes del mundo, especialmente, en los EEUU, Australia y Reino Unido. “Ha sido
una profesion madura ocupando una cierta proporcién en la interpretacion en los servicios
publicos” (Chesher, 2002). Al evocar su origen, la primera vez que aprecié este servicio fue
en Austraria el afio 1973, “It was a 24-hour telephone interpreting service called the
Emergency Telephone Interpreter Service (now Translating and Interpreting Service — TIS)”
(Lee, 2007).

En EE.UU,, la interpretacion telefénica se ofrecié por primera vez en 1981[...] En la década
de 1990s, varias comparfiias comenzaron a aparecer en la escena de la interpretacién
telefonica en EE.UU.[...]Hasta el afio 2000, numerosas empresas privadas, tanto pequefias
como grandes, estaban ofreciendo servicios de interpretacién telefonica. Hoy en dia, la
interpretacion telefénica en EE.UU. todavia se proporciona principalmente a través de
compaiiias con fines lucrativos. En 2005, el mercado de interpretacion telefonica en EE.UU.
se estimo en aproximadamente US $200 millones, sin incluir los servicios de interpretacion
telefonica prestados internamente. (Kelly, 2008) (Traducido por la autora)

El periodo en el que la IT progresa mas rapidamente fue después de 1990s, y hasta ahora, su
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situacion sigue mejorando. Segun el analisis, las razones principales por las que la IT se
desarrolla son: el avance de la tecnologia que lo entendemos como la “oferta”, el movimiento
de la poblacién a nivel mundial y la globalizacién, que es observada como la “demanda”.

En el momento en el que aparecio el teléfono, el precio era demasiado alto y los ciudadanos
no podian permitirselo prefiriendo de esta forma el correo. “...Until telephony itself started to
radically change as a field from the mid-1990s, seeing a corresponding growth in T1” (Uldis
Ozolins, 2011). Desde ese momento hasta hoy en dia, el teléfono se ha hecho cada vez mas
popular y con la mejora de la infraestructura de la red de comunicacion, el uso del teléfono
movil se ha convertido en un fendmeno comuan. “The changes in telephony already outlined
have impacted on Tl companies, but not always in predictable ways” (Uldis Ozolins, 2011).

Hoy en dia, por las mismas razones, estamos seguros de que la IT estd entrando en una nueva
edad de oro. La sociedad actual es la de la tecnologia, cada vez surgen mas medios,
evoluciones, innovaciones, etc. Seria un ejemplo obvio que, muchas empresas de la IT ya
cuenten con aplicaciones propias que faciliten bastante tanto el trato con el cliente como la
administracion de la empresa.

“Los avances tecnoldgicos en la comunicacion han traido numerosos beneficios sociales. Los
miembros de la sociedad pueden llegar a los servicios de nuevas formas y, en muchos casos,
pueden extenderse a las personas que los necesitan desesperadamente, pero que no tendrian
acceso a ellos sin la nueva tecnologia.” (Kelly, 2007) (Traducido por la autora)

Por otro lado, al decir que la tecnologia va de la mano del progreso, los flujos migratorios y la
globalizacion son una de las grandes causas por las que la IT se esta desarrollando. Tomamos
como ejemplo la situacion de EE.UU.:

El IT no se puso en la practica en EE.UU hasta finales de los afios setenta, y ha
experimentado rapido desarrollo desde entonces. Cada afio, un gran ndmero de nuevos
inmigrantes entran al pais, incrementando problemas de comunicacion entre ellos y los
ciudadanos locales, ya que a duras penas hablan el inglés, especialmente en clinicas,
tribunales y otras instituciones de servicio publico. (Zhang Yixin, 2017)

Debido a la nueva legislacion que exige la provision de intérpretes en esas agencias para
garantizar la igualdad de acceso, “las instituciones de servicio pablico estan considerando la
interpretacion telefonica como la solucion a sus necesidades linguisticas y como una
alternativa a la interpretacion tradicional mas cara a cara. EI namero de empresas que ofrecen
servicios de IT esta creciendo y el uso de IT se esta extendiendo.” (Garcia, 2002) (Traducido
por la autora)

En suma, la IT se esta convirtiendo en una tendencia imparable. La IT cuenta con muchas mas
ventajas que la presencial pero también existen ciertos inconvenientes. Las dos modalidades
no tienen una relacion de competencia entre ellas sino de colaboracién, deben poner en
conjunto las ventajas propias para mejorar el campo de interpretacion. En el Capitulolll,
vamos a analizar especialmente el estado de la IT en China y en Esparfia descubriendo tanto su
potencial como sus puntos débiles.
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Capitulolll. La interpretacion telefonica en Espafia y en China

La relacion entre Espafia y China se esta haciendo cada dia mas estrecha. El chino y el
espafol ocupan el primer y el segundo puesto respectivamente en funcion de la poblacién que
lo usan como lengua materna. Con el crecimiento de las comunicaciones entre las poblaciones
de los dos paises, aumentara la necesidad del servicio de la IT. No obstante, por otro lado, la
inmadurez de esta profesion trae consigo un importante desafio a la hora de desarollarla por
completo. En este apartado, queriamos enfocar la situacion de la IT tanto en Espafia como en
China.

3.1 La actualidad y la potencia de la IT en Espafa y en China
3.1.1 Espaia

“La Interpretacion Telefonica nacié en Australia en 1973 y en 2004 entré en Espafia para
llegar donde no consigue llegar la interpretacion presencial en nuestro pais” (Gabriel)
(http://www.gabrielcabrera.es/). Desde entonces, surgen cada dia mas empresas de la IT, en el
caso de la IT entre chino y espafiol, sélo en la provincia de Madrid, ya existen unas quince
empresas dedicadas a este servicio.

“Aun siendo una modalidad de nuestra profesién con unos ingresos mundiales estimados de
200 millones de dolares en 2005, 700 millones en 2007 y 1.200 millones en 2012 sigue sin
formar parte de los planes de estudio de las universidades espafiolas y sigue siendo una gran
desconocida” (Gabriel) (http://www.gabrielcabrera.es/). Pese a que todavia no sea una
profesion madura, la IT en Espafia ya presenta una optimas tendencia de crecimiento. Los
clientes principales de la IT en Espafa son los turistas, los inmigrantes o refugiados, por lo
tanto, siguiendo el contexto de la “demanda”, analizaremos la importancia de la IT en Espafa
a traves de la situacion del turismo y la inmigracion.

“En 2018, Espafia ha cerrado con un nuevorécord de 82,6 millones de turistas
internacionales, cifra que supone un incremento del 0,9 % respecto al afio anterior. La
estimacién para el afio 2018 marca un nuevo récord histérico en el nimero de turistas
internacionales recibidos en Espafia superando el registro de 2017 habiendo aumentado en
volumen un 43.7% desde el afio 2012.”
Fuente:http://www.rtve.es/noticias/20190116/espana-cierra-2018-record-826-millones-turist
as-extranjeros/1869862.shtmi

Entre los turistas, una parte de ellos habla espafiol, y a la vez pueden comunicarse en inglés en
la vida diaria, pero una vez que surja alguno problema, se requiere de la interpretacion. Por su
naturaleza flexible y eficaz la IT puede ser una buena opcién. Para los turistas chinos, la
interpretacion que mas solicitan es la de la asistencia en viaje, la facturacién en el hotel o en el
aeropuerto y el &mbito sanitario, etc.

En cuanto a la situacion del inmigrante, el Instituto Nacional de Estadistica (INE) ha
publicado sus datos de migraciones a 1 de enero de 2018, en los que se aprecia un incremento
anual del 28% en la llegada de inmigrantes que es el responsable de que la poblacién espafiola
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haya vuelto a crecer por segundo afio consecutivo.
Fuente: https://www.elmundo.es/espana/2018/06/25/5b30beldcad741905f8b465e.html

Segun los datos publicados por la ONU(2018), Espafia tiene 5.947.106 de inmigrantes, lo que
supone un 12,75% de lapoblacién de Espafia. Lainmigracion en Espafia procede
principalmente de Marruecos, el 11,91%; Rumania, el 11,00% y Ecuador, el 7,09%.

Espafia - Inmigrantes

Fecha + Inmigrantes hombres Inmigrantes mujeres Inmigrantes % Inmigrantes
2017 2.892 146 3.054 960 5.947 106 12,75%
2015 2.254 000 3.007.208 5.801.208 12,69%
2010 3.238.238 3041827 6.280. 065 13,46%
2005 2.140.680 1.966.546 4.107.226 0,33%
2000 833 058 819227 1.657 285 4,08%
1995 400,114 520.953 1.020.067 2,56%
1990 390448 431157 821 605 2,11%

Gréfico 1
Paises Inmigrantes
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Reino Unido zp2.272
Argentina 254 230 [N
Francia 205624
Alemania 202544

Perl 126.555 [N
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China 157120 N

Bolivia 152.100

Cuba 132372 R

Gréfico 2

Fuente de Grafico 1-2 y las palabras anteriores:
https://datosmacro.expansion.com/demografia/migracion/inmigracion/espana

Segun el Gréfico 2 (un fragmento de la original), entre los paises de origen de la inmigracion
hacia Espafia (2017), China ocupa el duodécimo puesto, exceptuando a los paises
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hispanohablantes, los principales idiomas extranjeros que se precisa en el servicio de
interpretacion o de traduccion son: francés, arabe, inglés, aleman y chino.

En Espafia hay muchos inmigrantes chinos. En 2018 la poblacion china en Espafia ya ha
superado las 200.000 personas. Una gran parte de ellos hablan espafiol y no existe mucha
barrera en la comunicacién diaria aunque no manejan bastante bien la gramatica. Segln
nuestra investigacion, a los inmigrantes chinos se les ofrece el servicio de la IT por parte de
las compafiias de seguro en la asistencia al viaje y al hogar.

3.1.2 China
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3.2 La situacion actual de las empresas tipicas de IT en Espafia y en China

Después de mostrar los aspectos generales de la profesién de la IT. En este apartado
investigaremos la situacién actual de la IT en Espafia y en China. En la parte de Espafia,
vamos a abordar un tema a través de una serie de empresas porque casi todos los servicios de
IT en Espafia son ofrecidos por empresas privadas. Un poco diferente va a ser el estudio en
cuanto a China ya que vamos a estudiar tanto las empresas privadas como las actividades de
IT ofrecidas por la universidad.

3.2.1 Espaia

La empresa Voze, creada en diciembre de 2014, es el proveedor del servicio de idioma en
Madrid. El alcance de su servicio consiste en la traduccion de la documentacion, la
interpretacion presencial y la interpretacion telefonica. Voze ofrece el servicio de la IT con
una calidad asombrosa en tiempo real las 24 horas del dia. Realiz6 el lanzamiento de su
aplicacion un afio después de su creacion. En 2015, llevé a cabo su presentaciéon en la
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Comision Europea. En el afio 2018 ya tenia mas de 150 intérpretes y ha superado 16.000
Ilamadas, en ese mismo afio, gano el Premio Emprendedores 2018 en la Categoria Empresa.

La aplicacién de Voze favorece mucho el manejo de la llamada. El usuario solamente necesita
seguir unos determinados pasos para obtener el servicio de interpretacion en mas de 14
idiomas, previamente es necesario descargar la aplicaciéon y vincular una tarjeta de crédito.
Los pasos a seguir serian: elegir el idioma, pulsar el boton de llamar y activar el alta voz. En
funcién del tipo de interpretacion, se separa a los intérpretes en varios grupos y se pasa la
Ilamada uno a uno en el caso de que el intérprete anterior no atienda la llamada con el fin de
gue no se pierda ninguna llamada. La aplicacion es la herramienta mas adecuado para realizar
la IT, es por eso que cada vez mas empresas de IT crean sus propias aplicaciones.

A través de las publicaciones llevadas a cabo por Voze, podemos establecer que la poblacion
que mas usa la IT en Espafia, son los turistas, los migrantes y refugiados, el personal de ONG,
los médicos, policias y funcionarios de la administracion, los trabajadores del sector turistico,
los trabajadores de renting y asistencia en carretera, los comerciales de empresas con
comercio internacional, el personal de oficinas de transporte, el personal de compafiias de
seguro, etc.

Ademas, Voze ha creado su propia formacién y su sistema de calidad. Siempre realiza una
supervision y analisis de todas las llamadas, todos los resultados van a ser utilizados para dar
un feedback a los intérpretes. Voze ofrece sus cursos de formacion tanto presencial como
on-line. El curso consta de tres partes: la teoria, la practica y los ejercicios, cuyo contenido
consiste en: la introduccién general de la técnica de interpretacion, los cédigos éticos de la
profesion, los criterios de evaluacién, la presentacion de los distintos &mbitos de manera
concreta, la practica de role-play y los ejercicios correspondientes a cada uno de los
apartados.

En Espafia la profesion se encuentra aun en fase de desarrollo, el curso de formacién creado
por Voze es uno de los mejores dentro del sector. Ya ha favorecido a sus propios intérpretes y
a las personas que les interesa la IT y que tengan el potencial para convertirse en intérprete
telefonico. Con el progreso de esta profesion, tanto Voze como el mercado de la IT en general
van a realizar un gran avance.

Otra de las empresas clésicas es Dualia, fundada en octubre del 2003. La idea de crear esta
empresa surge a través de la consciencia y del reconocimiento de las barreras idiomaticas. El
responsable de la creacion, Diego Ramirez desarrollé el biauricular, el que define como un
“manos libres doble” que permite que dos personas puedan mantener una conversacion y
obtener asi la traduccion de manera simultanea a través de un teléfono movil.

A medida que la empresa fue creciendo comenzaron a trabajar con el sector sanitario y con la
administracion puablica, ahora también cuenta con una aplicacion llamada Bybox, Se trata de
la primera plataforma de servicios de traduccion e interpretacion online y digital que engloba
servicios linglisticos tales como la interpretacion telefonica, traduccién de textos y la
traduccion a la vista de imagenes.

Gabriel Cabrera de Dualia es un traductor-intérprete juridico de inglés nombrado por el
Ministerio de Asuntos Exteriores y de Cooperacion y a su vez, es interprete telefénico para
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servicios sanitarios, sociales y juridicos. Hemos tenido la oportunidad de contactar con él y
lograr informacion muy valiosa sobre Dulia y el trabajo que se realiza en dicha empresa.
Segun Gabriel, actualmente, Dulia ofrece hasta 60 intérpretes en 24 horas, pero como minimo
debe haber 2 intérpretes profesionales de cada idioma. EI nimero final de intérpretes, oscila
en funcién de las diferentes épocas del afio, pero suele ser entorno a los 180 intérpretes de
media anualmente.

El sistema de formacion de la empresa Dualia esta conformado por dos fases. En la primera,
los futuros interpretes escuchan llamadas en directo de los interpretes profesionales y en la
segunda fase interpretan ellos mismos tutelados por un intérprete mentor que puede intervenir
en caso de que sea necesario. Ademas, reciben material didactico sobre los diferentes temas,
ambitos y clientes para los que van a trabajar en la empresa. Por otro lado, se organizan
encuentros presenciales y virtuales para reforzar la formacién e identificar y resolver las
necesidades especificas.

Gabriel ha realizado muchos esfuerzos en la formacion de IT lo que le ha llevado a participar
en varios cursos y talleres en las universidades espafiolas. En 2013 tuvo lugar Evento
Regional de PROZ celebrado el 14 de diciembre en Madrid, en el cual se imparti6 un taller
sobre la IT. Con la intencion de mostrar a los profesionales de la traduccion y la interpretacion
en que consiste el trabajo de los intérpretes telefonicos en los servicios publicos de Espafia.
Ese mismo afio, se realiz6 otro taller relacionado con la IT durante el 111 Congreso de la
Sociedad Espafiola de Lenguas Modernas (SELM) celebrado en Sevilla. También hay que
mencionar el taller que tuvo lugar en la FTI de Granada en 2014, cuyo objetivo era demostrar
a los alumnos de la Facultad de Traduccion e Interpretacion de Granada que la interpretacion
telefonica es una salida profesional, tanto para los servicios publicos como para la empresa
privada.

Otra figura relevante es Sandra Jiménez Figuera, la directora de traduccién y administracion
en la empresa Interpret Solutions. Realizd un taller en la Universidad de Vigo en el que se
ofrecia la IT como una la salida laboral a tener en cuenta. Dice que el servicio de la
interpretacion telefonica es una modalidad tomando peso en el sector y que con el paso del
tiempo lo esta haciendo con mas fuerza.

3.2.2 China
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3.3 El estado de cuestion en China y Espafia
3.3.1 Espaia

Si comparamos el estado de la IT entre Espafia y paises como los EE.UU., Reino Unido o
Australia, queda claro que la interpretacion telefonica se encuentra a un nivel de desarrollo
muy inferior. Debido a los limites formales del trabajo vamos a sintetizar nuestro trabajo en
este apartado al analisis del estado de la cuestion entre la IT en Espafia, concretamente los
intercambios entre el chino y el espafiol

En primer lugar, la mayoria de los usuarios que demandan y cooperan con las compariias de la
IT son grandes empresas u ONG. Es decir, cuando a los clientes particulares de esta magnitud
con barreras linguisticas se les ofrece el servicio de la IT en una llamada, quizas ain no
conozcan bien el funcionamiento de este servicio y a que institucion pertenece el intérprete.
Por lo que se puede malinterpretar las capacidades del interprete durante la sesion.

En segundo lugar, hacemos referencia a los clientes particulares, los cuales tienen pocos
medios para conocer a las empresas de la IT y los servicios que ofrecen. En este apartado
Espafia tampoco se encuentra en una posicion avanzada, debido entre otras cosas a la falta de
difusion del sistema. Los particulares extranjeros aun no saben que se pueden evitar un
intérprete presencial, logrando de manera mas econémica un servicio igual de profesional.
Segln una encuesta de Bao Xiujuan (2017), veinticinco de los cuarenta y cinco encuestados
no conocia este método de interpretacion, lo que supone el 60% de la muestra.

Por ultimo, pese a que los intérpretes profesionales de las empresas privadas han impartido
varios seminarios o talleres de manera sistematica, en Espafia, todavia no se ha establecido un
sistema de formacion creado por el gobierno o por las instituciones oficiales. Ademas,
ninguna de las universidades cuenta con la asignatura de la IT en su plan de estudios. Lo
ocurre con el sistema de control de calidad. En la actualidad todas estas actividades son
realizadas por las propias compafiias, lo que conlleva que el contenido y el objetivo de la
formacion puede ser distinto. La falta de un modelo estandar de formacion conlleva una
mayor dificultad a la hora de profesionalizar la interpretacion telefdnica.

En nuestra opinion, tanto el gobierno como las empresas de la IT deben tratar de mostrar los
beneficios de este tipo de servicio. Facilitar a la poblacion extranjera el conocimiento y el uso
de la IT. De esta manera se conseguira aumentar la calidad de la interpretacion en el &mbito
publico y en el privado. Pero este sistema debe de ir de la mano de la formacion de los
intérpretes, este es el punto clave para asegurar la calidad del servicio. Con estos dos factores
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y el potencial de Espafia la IT tendra un futuro prospero.
3.3.2 China
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Capitulo V. Analisis de la IT en el &mbito de asistencia en viaje ejecutados por los
intérpretes de Voze

En este capitulo vamos a analizar la parte practica. Para ello vamos a utilizar los casos reales
de la empresa Voze, queriamos estudiar los fallos existentes en la IT chino-espafiol y mediante
la realizacion de entrevistas a los intérpretes activos de la empresa, conseguimos un resultado
mas directo y real en cuanto a las cuestiones mas polémicas de la IT desde el punto de vista de
los intérpretes. Antes de comenzar, nos gustaria aclarar que en el apartado 4.1 estudiamos los
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criterios de valoracion a las grabaciones realizadas por Voze, con el fin de poder acudir a un
esquema de referencia del analisis.

4.1 Los criterios de valoracion de Voze
Procedemos a mostraros el formulario de los criterios de valoracién de Voze, después vamos a

estudiar los criterios principales de manera individual. Ademas, vamos a combinar el curso de
formacion online de Voze, a lo que vamos a sumar algun aspecto relacionado.

Media

Protocolo | Usode la Protocolo | Gestion de la Omisionesy | Codigo | Protocolo
Total | sobre

Fecha | Idioma | Intérprete \ . .. | Terminologia . L .
P deinicio | 12 persona | intervenciones | comunicacion g contrasentidos | ético de fin

Observaciones

Grafico 5

4.1.1 Gestion de la comunicacion y la estrategia

Durante el andlisis de la parte tedrica, hemos podido ver la dificultad que existe en la gestién
de la comunicacion durante un servicio de la IT. Por este motivo manejar todos los puntos
mostrados hasta el momento es fundamental para los trabajadores de Voze. La evaluacion
consiste en, evitar la conversacion paralela, evitar los silencios y manejar de manera adecuada
el turno de palabra. Entre ellos, la conversacion paralela hace referencia, a cuando el
intérprete habla con uno de los interlocutores dejando a los demaés aislados.

Con la buena gestion de la comunicacion aumentamos la eficiencia y garantizamos la calidad
del servicio. Sin embargo, un didlogo cadtico o lleno de silencios afectara de manera directa a
la comunicacion entre ambas partes. Por este motivo se precisa que el intérprete telefonico sea
capaz de organizar la comunicacion usando las palabras y los tiempos adecuados.

Uno de los elementos que méas nos ha llamado la atencion en la organizacion de Voze es el uso
de la primera persona y del alfabeto radiofénico. Es uno de los temas a los que hace referencia
la evaluacidn, el uso de la forma en primera persona, y el uso del alfabeto radiofénico, ambos
destacados en el curso online.

En primer lugar, Voze enfatiza la aplicacion de la primera persona durante la interpretacion,
de esta manera evita la confusion de los pronombres personales tales como yo, ella, €l, td, etc.
Ademas, disminuye la dificultad de la conjugacién para los intérpretes, realizando un servicio
eficaz y breve. Es el mismo método que se imparte en la ensefianza universitaria de la
interpretacion presencial. Sin embargo, algunos investigadores y autores afirman que, a
diferencia de la presencial, en la IT, el uso de la tercera persona es mas adecuada que la
primera al intervenir la voz propia del intérprete. Segun la investigacion de Lee (2007), existe
una parte de los intérpretes que confunden el uso de los dos tiempos verbales durante la
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interpretacion porque siempre intervienen de manera subjetiva cuando ejercen su trabajo de
mediadores.

En resumen, al realizar un servicio de IT como mediador, es aconsejable que se use la tercera
persona, ya que el intérprete debe hablar con sus propias palabras. Mientras cuando se ofrezca
un servicio de interpretacion sin mediacion cultural, igual que la interpretacién presencial, es
preferible aplicar la primera persona. De este modo se aclara la relacion entre los
interlocutores y facilita el trabajo de conjugacién para los intérpretes.

Ademas, Voze utiliza un protocolo de intervencion especial para evitar este tipo de problema,
se puede ver ejemplo en el apartado 4.1.3. Por otra parte, el papel principal de los trabajadores
chinos de Voze es el de intérpretes, no el de mediadores. Por lo tanto, es razonable el criterio
de uso de la primera persona de manera exclusiva en Voze.

Respecto al alfabeto radiofénico, segun Voze, el sonido de las letras reproducido a través del
teléfono es muy diferente al sonido que se percibe en persona. Por este motivo se puede
producir algun error al repetir, por ejemplo, el nombre, el nimero de DNI o el nimero de la
matricula de un vehiculo, etc. En el estudio de Oviatt&Cohen (1992) también se indica que
“...with 67% of all errores due to mistransmission of one or two spelled letters. Most errors
were minor(e.g., "Harry™ mispelledas Hary")...”

Estos son los motivos por los cuales es necesario adoptar el deletreo alfabético por via
radiofénica cuando se transmiten las informaciones importantes. Por ejemplo, cuando se
interpreta la palabra “Viaje”, se debe decir: “V” de Victor, “i” de India, “a” de Alfa, “J” de
Junio, “e” de Espafia. El intérprete puede seguir el estandar internacional
en radiocomunicaciones, o de igual manera, puede crear su propio alfabeto en funcién de sus
habitos, para sentirse asi mas comodo Yy realizar el deletro de forma natural. Generalmente se
utilizan nombres de ciudades y paises u objetos de uso cotidiano. En siguiente grafico
ponemos un ejemplo para que sirva a modo de referencia:

ALFABETO FONETICO espafnol

A alfa J Julieta S sierra
B bravo K kilo T tango
C coca L lima U union
D delta M metro V victor
E eco N néctar W whisky
F foco O oscar X extra
G golfo P papa Y yanqui
H hotel Q Québec Z zuld
I india R romero

Gréafico 6

Fuente: https://www.slideshare.net/alexmontesmm/alfabeto-nautico/3
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4.1.2 Omisién y contrasentido

Es indiscutible que la omision o la aparicion de contrasentidos dentro de la informacion
durante la interpretacion es un criterio a tener en cuenta en la evaluacion. Ya que, la
“informacion” es el nucleo de la interpretacion y tiene relacion directa con la calidad del
servicio. Estamos de acuerdo con Stephanie Diaz-Galaz &Constanza Lopez Portuguez (2016),
quienes afirman que: “es usual que la omision sea evaluada negativamente como un fallo o
error que quita precision y correccion al discurso meta.” Ademas, la omision o el
contrasentido va a afectar a la resolucion de algunos de los problemas durante la sesion de IT.

La Real Academia Espafiola (RAE) define la “omision” como “Abstencion de hacer o decir;
Falta por haber dejado de hacer algo necesario o conveniente en la ejecucion de una cosa o
por no haberla ejecutado”. Pese a que la definicion no hace referencia directa al campo de la
interpretacion, explica a la perfeccion el significado que tiene para Voze. Puesto que se trata
de un problema que suele reflejarse en los casos reales, montaremos los ejemplos en el
proximo apartado.

La omision de informacidn puede causarse debido al problema auditivo, a un problema en la
memorizacion del contenido, a la falta de comprensién, o a la falta de conocimiento previo.
Siempre que se pierde informacion en el transcurso de la interpretacion se repercute en el
servicio. Cuando se trata de informacién importante puede producirse un error grave, aunque
cualquier error puede costar caro. Para evitar este tipo de errores, Voze recomienda en su
curso online que el intérprete tome notas al realizar la interpretacion por teléfono y centre su
atencion en la comprension auditiva de manera continua. En el momento que se produzca la
perdida de informacion el intérprete debe pedir una aclaracién, siempre respetando el
protocolo de interrupcion.

Segln la RAE la definicion del “contrasentido” es la “Interpretacion contraria al sentido
natural de las palabras o expresiones”. En este caso también encontramos un analisis para el
ambito de la interpretacién. “Es el error mas grave que puede cometer un intérprete, ya que no
solo no transmite el mensaje original, sino que comunica el mensaje contrario” (Laeticia).
Segun el significado, el contrasentido es considerado un “falso sentido”. Los falsos sentidos
se entienden como “decir algo que no es lo que pone el original”.

Fuente: http://enotraspalabras.es/los-10-errores-traduccion-mas-habituales/

Segun nuestro parecer, la razon por la que se comete este tipo de errores en la mayoria de los
casos, es por fallo de la gestion de la lengua con la que trabaja el intérprete, y en el resto de
ocasiones debido a la diferencia cultural. Un ejemplo simple es el diferente uso de “si” y “no”
en chino y en espafiol. En esta situacién, igual que en las anteriores, los intérpretes deben
consolidar sus capacidades lingisticas y culturales, asi como seguir el cédigo ético en todo
momento.

En el curso online, Voze también menciona el error de “adicion de informacion”, este sucede
cuando el intérprete no comprende bien o no recuerda bien la idea del interlocutor. Cuando
esto sucede el intérprete con el fin de completar sus frases, de manera consciente o no, afiade
algunas palabras propias segun el contexto. En esta situacion, ademas de la gestion de la
lengua, a veces ocurre por el estrés del intérprete. Es normal que, durante la comunicacion,
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uno “imagina” la parte que no esta clara en funcién de lo que ya sabe. Por lo tanto, siendo un
intérprete, tiene que averiguar la diferencia entre la comunicacion diaria y la interpretacion y
evitar los errores de ese tipo. Por otra parte, en lugar de afadir sus expresiones propias, el
intérprete debe pedir al interlocutor que repita las palabras deseadas.

4.1.3 El protocolo, el discurso del papel de intérprete y el cddigo ético

El Diccionario Merriam-Webster define la palabra “protocolo” como un "sistema de reglas
gue muestra la conducta correcta y los procedimientos a seguir en situaciones formales”
(Traducido por la autora). Voze subraya el uso de su propio protocolo con el fin de facilitar el
proceso de interpretacion y presentar un aspecto profesional. EI cumplimiento de protocolo es
un criterio fundamental porque es la via principal para presentar la profesion de un intérprete
dentro de la empresa. Segun \Voze, el protocolo incluye tres partes: el protocolo de inicio, el
de despedida y el de intervencion.

Protocolo de inicio

Al descolgar la llamada procedente de Voze (un Unico nimero para todos los intérpretes), el
intérprete no debe saludar normalmente como ¢Hola, buenos dias, con quién hablo...? sino
responder directamente con el protocolo de inicio para evitar el malgasto del tiempo (ver el
ejemplo). Cuando el usuario, (en el caso de Voze, siempre se refiere la parte de la personal del
gobierno, la ONG o una empresa) termine su declaracion y le toque al cliente (siempre se
refiere a la parte personal), el intérprete debe preguntar siempre si esta siendo escuchando por
el cliente, para averiguar asi si estan en multiconferencia, tienen el altavoz o deben alentarse
el auricular. Una vez que se ha presentado a ambas partes, les indica que ya pueden comenzar
la comunicacion para evitar el silencio y propiciar una comunicacion mas fluida.

Ejemplo:
Buenos dias, soy xxx, intérprete de chino No.1234, ;en qué puedo ayudarle?

hF, M xxx, EPUPEA TEBRIPE . PR B REARA T 4 R0 4G LASEVA @ . 5 A A4 m]
LA 152

Protocolo de despedida

Al final de una sesion, antes de colgar el teléfono, el intérprete debe preguntar a ambas partes
si se han terminado todas las preguntas y si se han entendido todas las informaciones, por si
algan interlocutor tuviese alguna duda todavia.

Ejemplo:
¢ Tiene alguna pregunta mas? Muchas gracias por utilizar mis servicios, hasta luego.

ROEAT A T BCE AN R R ? AR5 R A R R S5, L.
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Protocolo de intervencion

Cuando el intérprete precise una aclaracion o una repeticion de uno de los interlocutores
durante la sesion, o en el caso de que aparezca una situacion de estancamiento o un
malentendido cultural y que necesite de la intervencion del intérprete, debe informar en su
idioma a la parte que se va a quedar aislada de la comunicacion.

Ejemplo:

Habla el intérprete: oy a pedir una aclaracion/repeticion al cliente.

Habla el intérprete: Me gustaria hacer una aclaracion cultural.

AtFE iR, JEERMX TN, R SE .

&by, REANREAAECHZESR, WREREME, FORNX TR —T.

Al mencionar la “interpretacion” y la “intervencion” del intérprete, existe un debate en cuanto
al papel del intérprete en el servicio de IT, lo cual también tiene relacion con el principio de
“imparcialidad” en el cddigo ético. Tanto Oviatt&Cohen (1992) como Wadensjo (1999)
Ilaman nuestra atencion sobre el hecho de que los intérpretes telefonicos ejercen un rol
adicional al coordinar las interacciones por teléfono, “pero no alcanza un acuerdo general del
mismo por el amplio campo de la situacion de interpretacion.” (Lee, 2007)

Segln Lee (2007) y Beltran (2001), existen dos modos de mencionar el papel de los
intérpretes: por un lado, la funcion del intérprete se limita s6lo a la transmision de las
informaciones recibidas, este punto de vista realiza los aspectos linguisticos exclusivamente
en la comunicacién. Por el otro lado, el papel del intérprete se considera como un mediador o
facilitador de la comunicacion entre partes de diferentes origenes linglisticos y culturales para
lograr un objetivo de comunicacion especifico.

\oze pauta que el intérprete puede intervenir en caso de que sea necesario, pero es obligatorio
utilizar el protocolo de interrupcion y la frase “habla el intérprete”, de esta forma parece
alcanzar un equilibrio entre los dos extremos. Ademas, segin nuestra perspectiva, se puede
definir el papel del intérprete telefénico de forma previa en funcion de la situacion en la que
interviene, por ejemplo, en una IT en el &mbito juridico, sigue el primer método por la
seriedad del tema. Mientras que en una situacion de solicitud de refugio, el intérprete adopta
el segundo modo Yy trabaja como un mediador por la diferencia cultural y politica.

Respecto al cddigo ético, definimos la vulneracion del cédigo ético s6lo cuando un intérprete
lo haga a proposito o cuando provoque un error bastante grave, en este caso, no hemos
encontrado nada ejemplo en los casos de Voze, ni en las grabaciones, ni en los feedbacks. En
cuanto a los principios concretos, Kelly (2007) los ha propuesto los en su libro, en siguiente
los listamos como un ejemplo:

1. Confidencialidad: el intérprete telefénico mantiene la confidencialidad de toda la
informacion obtenida a lo largo de cada llamada.
2. Conducta ética: el intérprete telefonico evita obtener cualquier ventaja personal en
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cualquier llamada y revela cualquier conflicto percibido de interés tanto para el cliente
como para el empleador.

3. Imparcialidad: el intérprete telefonico proyecta una actitud imparcial y trata a todas las
partes de una manera que fomenta la confianza y el respeto mutuo.

4. Exactitud y exhaustividad: el intérprete telefonico presta la informacién de la manera
mas precisa y completa posible, transmitiendo la informacion, asi como su espiritu e
intencién originales.

5. Limites de funciones: el intérprete telefénico evita su participacion subjetiva en la
conversacion y respeta los limites de los roles de todas las partes.

6. Conducta profesional: el intérprete telefonico muestra profesional comportamiento en
todo momento y usa lenguaje y tono de voz que muestra un alto nivel de servicio al cliente
hacia ambas partes.

7. Desarrollo profesional: El intérprete telefénico continuamente busca oportunidades para
mejorar sus habilidades profesionales y conocimiento.

(Traducido por la autora)

4.2 Un andlisis de los errores cometidos en los casos del ambito de asistencia en viaje de
Voze

Al analizar los errores cometidos por los intérpretes chino-espariol, en este articulo, vamos a
recuperar unos fragmentos en las grabaciones obtenidas de Voze, manteniendo la actitud de
mejorar el servicio de la IT, indicariamos los errores descubiertos y dariamos unas
sugerencias propias. No facilitaremos el nombre ni el nimero del intérprete de cada didlogo
con el fin de proteger la privacidad. Principalmente, resumimos los “errores” en tres grupos:
la gestion inadecuada de la comunicacion, la omision y contrasentido de las informaciones y
el incumplimiento de los protocolos.

En estos casos, quien solicita la IT siempre es una empresa cuando se encuentra con un cliente
de habla china y no se pueden comunicar correctamente, por lo tanto, al desarrollar los
dialogos escritos, utilizamos “usuario” para referirse al personal de la empresa y “cliente”
para referirse al interlocutor chino:

Usuario- personal de la empresa de servicio
Cliente- cliente chino que no habla espariol

Intérprete- intérprete de chino de Voze
4.2.1 La gestion inadecuada de la comunicacion.

Caso 1.
Cliente: Hello?
Inérprete: M2, ME? IRUEH S,

Cliente: M1
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Intérprete: M, PRETE] 7 n5?
Cliente: 2| 1, {RAZEMRAL?

Intérprete: Xf, FARMANREAFHIEIE, A, B REE AR ERAMIRGNG, (RIESE
AL AR - M T RS A+ T B o TFANGF? - R AN 11 fth 22 28 VIR
FRAS AL - AR AT A 4 ) Iy, BAZ A A T T I ?

Cliente: HSFRAF JLIBAMEALF, FRIRUENE ? ARAT AT 45T S FRAT 45 VAT 0 2
Intérprete: Ji—EANIFfl 2 B BNIR— I L4 LIRS AR N A — 4, TFANET
Cliente: A%/ 1 .

Intérprete: & &% 1, HEF, WK, FILFEIL.

Intérprete: ¢ Tienes algo mas que afiadir? Porque no hay mas cuestiones ni tampoco preguntas.
Si es asi, ¢Doy por finalizada la conferencia?

Usuario: ¢Pero le has dicho todo lo que te he comentado?

Intérprete: Si, que siga esperando alli ya que se estd preparando su vehiculo a esperas del
resultado. En el caso de que no se logre a reparar, le he dicho que la empresa mandara un taxi
para llevarle a xxx a recoger un nuevo coche.

Usuario: Perfecto. Ha quedado conforme, ¢verdad?

Intérprete: Si, si, si ;vale?

En el presente caso el intérprete tiene un gran dominio del espafiol. Pero existe un problema
en la gestion de la comunicacion, lo que introduce una conversacion paralela. Al conocer la
idea principal del cliente, el intérprete habla con el cliente durante un largo tiempo dejando al
usuario aislado en la comunicacion durante al menos dos minutos. Cuando el cliente chino
propone alguna pregunta, este no hace ninguna confirmacion ni aclaracion, sino que contesta
al cliente de forma directa. Al finalizar la conversacion con el cliente, se despide del mismo
sin preguntar al usuario si tenia mas preguntas. Todo ello provoca que el usuario dude de la
precision e integridad de la transcripcion, motivo por el cual confirma otra vez con el
intérprete.

Ademas, la muletilla del intérprete también influye en la calidad y profesionalidad de la
interpretacion, tales como si si si, A4, UFALF, etc. Ademas, la forma personal no es la
adecuada, dice “fih, HAMRES 2 m) i EFFVRBEI---” “ellos, la empresa del seguro me ha
solicitado comunicarte que...”, esto puede suponer un malgasto del tiempo y puede
desorientar las relaciones entre personas. Debe tomar en consideracién lo o que le ha dicho el
usuario en primera persona con el fin de aclarar las caracteristicas de cada parte.
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Caso 2.

Intérprete: VRATZE R 4 AV — T .

Cliente 1: $thEM, JIRORSE N FILNAAMIRYL, FAE XMk,
(Y le pasa el teléfono a un hombre que habla un poco de espafiol.)
Cliente 2: {R%f, Hola.

Usuario: Hola buenas tardes. ¢Por favor me podria facilitar la direccion?
Cliente 2: xxx, la calle Fermin Caballero (da mala sefial).

Usuario: Vale, Calle Guermitas Caballero ;Numero?

Cliente 2: NUmero quinséis (un error y con mucho acento).

Usuario: ¢Quince?

Cliente 2: No, quinseis.

Usuario: Entonces, calle guermitas caballero en xxx capital, nUmero quince, ¢no?
Cliente: Quinséis! quinséis!

Usuario: Vale, perdone, perdone. Tranquilo. (un poco enfadada).
Intérprete: Jajaja, creo que el nimero que quiere decir es el dieciséis.

Usuario: (Habla con menos paciencia) Vamos a ver un momento, necesito saber de donde se
encuentra exactamente ya que la calle Guermitas Caballero no me parece como que exista. Si
no puede hablar usted conmigo, informe de sus datos a mi compafiero que habla chino, digale
la direccidn exacta dénde esta, porque aqui estamos para ayudarle. Necesito saber dénde se
encuentra para poder mandar la grda y poner el vehiculo en marcha, ¢vale? Necesito una
referencia mas, el nombre de la gasolinera, ;cdmo se llama la gasolinera?

Intérprete: M2, ALANIOMhSSE A4 27, RO B AN A

En este caso la llamada es un poco més cadtica. Por lo que respecta al cliente, hay una
persona que habla un poco de espafiol (no se sabe si es uno de los viajeros o es el trabajador
de la gasolinera) quien se comunica directamente con el usuario, justo al inicio ya podemos
observar un error en la expresion del nimero. Ademas, al intentar localizar la direccién en el
mapa, el usuario se da cuenta de que se trata de una direccion errdnea, es por eso que necesita
confirmar otra vez el nombre de la calle y la gasolinera. Durante la sesion, ambas partes (el
usuario y el cliente) presentan una actitud poco tranquila y de enfado debido a la barrera de
comunicacion. Sin embargo, en este momento, el intérprete no lleva a cabo una buena gestion
de la comunicacion incumpliendo sus responsabilidades, ya que no favorece que la
comunicacion entre ambos sea mas entendible. Consecuencia de ello es que al final de la
sesion, el usuario no sepa con quien esta hablando.
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Siendo un profesional de la interpretacion, esta en la obligacion de aclarar el malentendido en
relacion con el nimero y el nombre de la calle deletreando las mismas y continuando con la
interpretacion ya que se puede observar que el cliente no se puede expresar bien en espafiol.
Aqui también se refleja la importancia de la comunicacion radiofonico. Durante esta
conversacion la sefial es defectuosa y afecta a la calidad acustica. Al facilitar la direccion, el
intérprete debe solicitar al cliente que le deletree la direccion para asi evitar errores
posteriores.

Caso 3.

Cliente: FiLFA/NBIZEMIL E, LURITFTHIE, 73T ANEIE, IR REITR
PUERR AR — M EEA I, REIRE DR,

Intérprete: {14 bk ?

Cliente: HiE RILIELE (XA HLhEIR

Intérprete: IXZAT LARY, PAFRATRBIEIRS, Bl bk if IS .
Cliente: FJRIITAEW, FNIAIT TITAE--

Intérprete: ¢Podriamos facilitarle la direccionon de la oficina? Porque me ha comentado que
cuando llegue a Madrid puede ir a la oficina directamente. Ya que antes ha intentado Ilamar
varias veces sin éxito y estaba preocupado.

Usuario: Pero ¢Qué direccidn? ¢La direccion donde esta la oficina de alquiler? No sé a qué se
refiere.

Intérprete: Dice que la oficina donde nos encontramos. Pues le digo que “no”¢vale? Porque
a lo mejor...Bueno.

Usuario: Dile que...
Intérprete: M2, 1&4F, ANFEE, EBEEMAAMhE, FZ4 AT AR 2
Cliente: XJ, fR&IRDGEBPIHEAF ML, 7 —IITAE: -

Intérprete: Si, la direccion de la oficina de alquiler en Madrid.
Usuario: Pues...en Madrid ¢Supongo que en el aeropuerto?
Intérprete: &2 NI i (R0 42 2 w0 itk g 2

Cliente: ANEAE, RUrEBE, AP, FITHIGSRAT. 3T A, FESEE
B AR Fbb R, B ORI .

Intérprete: s2IXFEN], HATXAARMERF, WRETFEME LA Kb, FAT

Vite
Yl
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Usuario: Disculpe, pero tengo que finalizar la llamada. Digale al cliente que estamos en la
linea de llamadas de emergencia y no podemos mantener la linea mas tiempo ocupada.
Cuando se encuentre en el con el coche que nos llame.

Intérprete: M, F&FAN/NS 2 G BT HLIEE R, AT T DAESE ), B0, T2
Cliente: AN ZJE, IROTFT4A T

Intérprete: FRATXL 2 B EIRS, HAER IS,

Cliente: EAN/N 2 JFHTAIEE 475!

Intérprete: #& 24T JLIRAZ T LAFT IR I1 o

Usuario: Muy bien, ahora le doy tu referencia...

Cliente: ME? M2

Intérprete: #&4F, 2|7 EMITHATHREE, Z24T)JLIKEERITEN .
Cliente: "MR? JEVRRIITIELF LK T, BIRHE T —FT ANEE A 0!
Intérprete: Hola, ya se lo he comentado.

Usuario: De acuerdo. Lo siento pero no sé qué esta diciendo este sefior, voy a tener finalizar la
Ilamada, ¢de acuerdo?

Usuario: Vale, hasta luego.

En este caso se trata de una llamada de asistencia en la que tienen dificultades en ponerse de
acuerdo. Desde el comienzo, el cliente se preocupa por no poder conectar con los comparieros
en media hora, sin embargo, no se le da ninguna solucion. Durante la sesion, se puede
observar cémo en varias ocasiones se lleva a cabo una conversacion paralela, incluso cuando
el intérprete transcribe, la otra parte habla al mismo tiempo. El cliente en todo momento se
encuentra aislado, y al finalizar la llamada, cuelga el teléfono sin dar ninguna explicacion al
respecto al cliente.

Ademas, durante la conversacion, en el momento en el que cliente les pide la direccion de la
oficina, el intérprete le recomienda al usuario que le conteste que “no”. Pese a que ello no trae
consigo ninguna consecuencia grave, se trata de una accion totalmente inadecuada en el
servicio de IT. Siendo intérprete, no se puede intervenir mostrando su opinién. Y es por esta
falta de entendimiento por lo que el cliente no obtiene la direccion deseada. En definitiva, se
da esta situacion de caos debido a la falta de una gestioén adecuada de la comunicacion.

Se puede percibir que el cliente chino habla lento y no con demasiado respeto. Mientras tanto
se observa que el usuario tiene prisa debido a que se trata de una linea de emergencia. Es por
ello que resulta facilmente observable el desorden durante la comunicacion. En este sentido
destacar que una de las funciones del interprete es organizar los turnos de palabra e interpretar
las informaciones fielmente. Por lo tanto, el intérprete en este caso, por un lado, debe calmar
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al usuario y transcribir las preguntas del cliente de forma clara, y por otro lado, debe explicar
al cliente cémo funciona la IT frente a la demanda que no se puede cumplir. Ademas, por lo
que respecta a las preocupaciones continuas del cliente, debe consultar al usuario para lograr
una solucion. Por ejemplo, seria de utilidad que recomendara al cliente que pidiera un
teléfono local para llamar otra vez, y que continte solicitando la direccion que necesita.

Caso 4.
Intérprete: Vale, se lo digo. M, g7

Sin embargo, en este momento, la persona se encuentra dando una explicacion al cliente y
nadie estd escuchando al intérprete. Posteriormente, las personas que se encuentran en la
comisaria vuelven a hablar con el intérprete y el usuario.

Las personas: De acuerdo, que les cambien el coche, entonces un taxi a...

Usuario: Si, pero prefiero hablar con el cliente para que el compafiero se lo explique mejor, si
me puede hacer el favor de pasarmelo...

Esto se trata de un problema que curre con mucha frecuencia. El cliente siempre se encuentra
acompariado por otras personas, como un empleado del taller, el conductor del taxi, las
personas de la comisaria... En algunos casos es conveniente que las personas se comuniquen
directamente con el intérprete o el usuario, pero sélo al momento de dar inicio la situacion.
Cuando se necesario una comunicacion mutua, por ejemplo, en este caso, es mas complicado
la intervencion de las personas de la comisaria, debido a que la comunicacion en inglés entre
las personas y el cliente no es fluida, las personas no pueden transcribir toda la informacién
otorgada por el usuario al cliente de forma precisa. Por lo tanto, el intérprete debe interrumpir
continuamente a las personas y llevar a cabo una explicacion adecuada. A continuacion, debe
manejar la comunicacion y el turno de palabra de los distintos interlocutores dejando que la
sesion continue.

Usuario: Vale, ;Ddnde se encuentra ahora? y ¢Necesita un taxi también?
Intérprete: SCAERCIMAEAEMRE, FHFERNIR—HAH LT FZng?
Cliente: IR AHZEZARAT— TR RIS, X g ?
Intérprete: Xf. PUFEFREE L, UMM R 24T Ed %,

Cliente: &, APIRATAERE, WEXLLHNE FIE T EW@EE R —F0E S ? FAKRINEL
ARG

Intérprete: X/l - I F EREFHBEBFATERMNBEYHAEZE.
Cliente: M{Mk, 4.
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En este didlogo corto, se puede percibir un pequefio error. La comunicacién se debe a un
accidente, la compafiia de seguros garantiza al cliente que le va a mandar un coche nuevo, sin
embargo, un dia después, todavia no ha recibido ninguna noticia de la compafiia, es por este
motivo por el que vuelve a llamar. Durante la llamada, el cliente quiere conocer los detalles
del acuerdo del seguro y de la denunciada del accidente, debido a que la oficina de alquiler de
coche va a cerrar pronto, el intérprete insiste en solicitar la direccion del cliente ignorando sus
preguntas. Parece que esta no es la forma mas adecuada de solucionar el problema, ya que, en
base a la conversacion y el tono del cliente, su preocupacién no es como llegar a la oficina
sino la solucion que le ofrece el seguro y poner la denuncia. En este caso, aunque pueda ser
que las preocupaciones del cliente no se puedan resolver por el teléfono, el intérprete debe
explicarselo de forma paciente e indicarle la solucion més adecuada para él a partir de una
consulta al usuario.

4.2.2 Omisién y contrasentido de las informaciones

Caso 5.

Usuario: Necesito que te diga la calle donde se encuentra el coche, y si necesitan un coche
de sustitucion, ¢vale? Ya puedes hablar.

Intérprete: si. M¥, &4F, WAL THIEXAMEN T, BIEREFRAAMES? A
IR et A2

Cliente: {RERUMEAME, ERBANEHE?
Intérprete: M---{RIVEAETRE, REETEWE, FAREIATHIR 4Lk

Cliente: AH, FATATPIBASLAS @ 25, AT BRI . FRATIAELE xxx 1)
LR, ZT7E hostal B .

Intérprete: AN &b AE SRR — T ?

Cliente: {RixE 5= HibkiE R % T Hiht ?

Intérprete: AN EFR—TIE, EHREER—NERR, CHETEFR?
Cliente: 47, FRINAESEAL VRV 4315 PHIEAF TS ?

Intérprete: 7] LAT] LA,

Cliente: WM& — T

(El cliente deja a las personas en la comisaria donde hablan tanto inglés como espafiol para
comunicarse directamente con el intérprete.)

Las personas: Digame.
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Intérprete y Usuario: Hola.
Intérprete: ¢Usted puede decirme dénde esté este chico ahora? La direccion.
Las personas: esta en calle Mou...

Usuario: perdona, pero no necesito saber dénde se encuentra el cliente, necesito que le
preguntes al cliente si van a necesitar un vehiculo de sustitucion.

Al principio, el usuario dice que necesite saber donde esta el coche para mandar una grua,
pero el intérprete no lo escucha claramente y le pide al cliente la direccion de forma confusa
sin indicar el sujeto de la direccidn. Después, cuando el cliente le repite dos veces si se refiere
a la direccidn del coche o de él mismo, el intérprete no solicita una aclaracién al usuario, sino
que decide que el cliente le diga ambas. Al final, cuando las personas de la comisaria ofrecen
la ubicacion del cliente se revela el malentendido.

Pese a que no resulta un error grave, los falsos sentidos en la interpretacion pueden traer
consigue pérdida de tiempo y confusion en la comunicacion. El intérprete puede pensar que
hacer las dos preguntas es la manera mas segura y no va a perder informacion. Sin embargo,
de esta forma deja la interpretacion de ser eficaz y a veces puede ser confusa. La actuacion
correcta seria pedir inmediatamente una aclaracion al darse cuenta del problema.

Caso 6.

Cliente: FRATFEALATIN G AOE b o ARATRINIBEEIR— 6 =40 AT 22468, (H2 AT
FYRLE T, (HRTFMICAEE L, XPZEALEE?

Intérprete: 4f. Hola, me comenta el cliente que le han robado la llave, por lo tanto, lo que
quieren es cambiar el coche por otro. Van a ir a la oficina que estd mas cerca con los
compafieros. Pero el problema es que su equipaje estd todavia en el coche. Entonces quiere
saber cdmo podrian sacar el equipaje. ¢Hay alguna llave de repuesto en la oficina?

Usuario: Pues, habria que hablar con la oficina...vamos a ver, ¢todo el equipaje se encuentra
en el vehiculo?

Intérprete: si.
Usuario: ¢Y ha llegado ya la gria?
Intérprete: eh...pero me ha dicho que...

Usuario: Preguntale, preguntale. es fundamental saber si esta ya alli la grda para que
pueda hablar con los comparieros.

Intérprete: Vale, M, &4, & RIARNTEFTA BIAT A48 &0 7E B 2
Cliente: FRA 15K I /NMT ZEF AR LE HLIHT o
Intérprete: ZXFE, MATHER T HAAELE, RER—TFTHAEFEMHEAF

0

e RESE
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WPV
[...]
Intérprete: Hola compafiero.
Usuario: ¢Dime, esta alli ya (la grua)?

Intérprete: Si, y me ha dicho que va a ir a la oficina primero para hablar con los empleados y
ver si desde alli se puede abrir.

Usuario: Claro, yo lo de la Ilave no lo sé, no sé si indicarles a mis compafieros (de la empresa
de asistencia) que lo intenten a abrir. Indicale que le hemos enviar un taxi para llevarle hasta
la oficina del aeropuerto.

Intérprete: ARH RS AUHME, MR TR BB BARIEYITIT, MAERNTAIRE
LA RAT B BN T AL 42 A 7]

Cliente: ZFiy, AEEHIR, BIW,

Intérprete: H ..

lintérprete: Hola compafiero, le he dicho que va a llegar un taxi que llevara a la oficina mas

cercana y me ha dicho que él va a preguntar si se podria abrir la puerta desde la oficina, si no,
volvera a llamar.

Usuario: Claro, pero el vehiculo no va llegar a la oficina, el vehiculo va a ir a otro lugar, voy
a hablar con mis comparieros...

Intérprete: ¢ Entonces no va a ir al mismo sitio?

Usuario: No.

Intérprete: Eh...pues...

Es un cliente al que le han robado la llave de su vehiculo y sus maletas se encuentran todavia
dentro del vehiculo. La grua se va a llevar el vehiculo y él querria saber como podria sacar las
maletas. En el camino desde el lugar donde esta el vehiculo hasta la oficina, realiza esta
Ilamada entre el cliente, la empresa de asistencia y el intérprete. Durante la llamada, en un
primer momento no se les ocurre una solucion. Al principio, el usuario plantea que pregunte
en la oficina como resolver este problema. Pero luego, como sabe que el vehiculo no va a ir a
la oficina, le pide a el intérprete que le pregunte al cliente preguntar si ha llegado la grua para
ver si los comparieros tienen alguna forma de abrir la puerta.

Sin embargo, el intérprete ignora esta pregunta, aunque el usuario subraya que es fundamental
y daba por hecho que el vehiculo y el cliente van juntos a la oficina, asi insiste en decir al
cliente que a lo mejor pueda abrir la puerta los empleados de la oficina. Cuando el usuario
vuelve a confirmar si ha llegado la gria, el intérprete le contesta que si, pero en ese momento
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ni siquiera el cliente sabe si ha llegado porque todavia esta en el camino. Cuando el cliente
finaliza la llamada, al transcribir el didlogo con el usuario, la interprete se da cuenta de que el
vehiculo no va ir a la oficina con el cliente. Pero ya se ha despedido del cliente y no puede
comunicarse con él hasta que vuelva a llamar al haber descubierto este malentendido.

En definitiva, el error consiste en que el intérprete no capta de forma adecuada la pregunta
formulada por el usuario, y considera que no es relevante si ha llegado la grda dado que en la
oficina solucionara todo, por eso le responde al usuario directamente sin prestarle mucha
atencion. Podemos observar que este error ocurre por dos causas, la primera es la falta de
conocimiento de la empresa por parte de el intérprete. Tampoco sabe que el usuario cuando se
refiere “a los compafieros” habla de la asistencia de la grda no del personal de la oficina. El
segundo error se observa en lo que hemos mencionado en el apartado 4.1, la ausencia de la
precision durante la interpretacién. Pese a que no sabe la intencion de la pregunta y le parece
que no tiene sentido, debe transcribirla de forma fiel, especialmente debido al énfasis del
usuario, en lugar de observar la situacion de forma subjetiva y responder la pregunta sin
haberla confirmado antes.

Caso 7.

Usuario: Dile que la oficina méas cercana se encuentra cerrada y que hay varias opciones, o
bien nosotros los llevamos a xxx, y que ellos paguen el importe del taxi desde xxx al
aeropuerto de xxx, donde se encuentra un coche de reemplazo.

Intérprete: ¢Estan en xxx?
Usuario: No, estan cerca de xxx.
Intérprete: Vale.

Usuario: O bien, si se van quedar en la zona, que el taxi les lleve al hotel, y que mafiana
vayan ellos por sus propios medios a recoger un coche a xxx.

Intérprete: M, f&4F, &P, SIEFHHEARICEKITT, WEMRN —TFERIXZ
AT DR — RS, REARFEHEREITIREDS .

Cliente: BIRIR%. o o AIRIENHEECERKERT, C&E T FHK T . A2l
FERBIFTRT, RARERXZEEAFH,

Intérprete: MEHFLZE &8 EARNT T2 AR5 URATTIILAE 22 2 F 5L 2
Cliente: IFRRWRITEHRZE, BRAMIE---

Intérprete: Hola, dice que el taxi ya les ha recogido, y que van a una oficina para recoger
otro coche. Entonces, ¢qué pueden hacer?.

Usuario: Claro, la oficina donde les ibamos a llevar en principio esté ya cerrada, si quieren ir
al aeropuerto de xxx para coger el otro coche tienen que abonar la diferencia de kilometros.
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En este caso, cuando el usuario facilita dos opciones al cliente, el intérprete s6lo traduce una 'y
omite la otra. Ademas, después de conocer la situacién en la que se encuentra el cliente, el
intérprete tampoco traduce de forma completa, y ese es el motivo por el que el usuario
entiende que los clientes eligen la primera opcion y que quieren ir al aeropuerto. El error
cometido por el intérprete en el presente caso trae consigue una solucion no muy conveniente
para los clientes, pese a ellos saben que pueden volver a su hotel reservado.

Aparte, como hemos dicho en la parte teoria, a diferencia de la interpretacion presencial, en la
IT, cuando un intérprete descuelga el teléfono, no sabe de qué trata el tema ni el antecedente
correspondiente. En este caso, es obvio que no es la primera llamada del cliente, tanto el
cliente como el usuario conocen la situacién, pero el intérprete no, por lo tanto, tiene que
conocer las informaciones de manera rapida durante la sesién, lo cual también hace que la
labor de la interpretacion sea mas dificil y provoca de forma indirecta el malentendido
mencionado.

Caso 8.
Usuario: Vamos a ver, la rueda esta pinchada...preglntale si el coche tiene rueda de repuesto.
Intérprete: M, ARIAZEFBIGXIAXT? BB—ANFeHG, ZRTH S ?

Cliente: JAFIE, RIEPAME, MASYUPLFE, BrUUERITHRIE. EARES
FNBILSR, RIT4h?

Intérprete: Wk FR, AR, MhZE EHRARNG?
Cliente: FIMEAREIML, FRIAELEIEIG, AREFT G

En este caso, al principio, el usuario de la empresa de seguro sélo quiere saber si el coche
cuenta con una rueda de repuesto, sin embargo, cuando el intérprete traduce afiade la pregunta
de que cual de las ruedas es la que esta pinchada. Pese a que esta pregunta adicional no afecta
al contenido de la sesion, si se refleja el incumplimiento del principio de exactitud y fidelidad.

Caso 9.

Usuario: Vale, ¢Alquil6 el coche en Europcar?

Intérprete: 5641 inl /R A& TEBR R AL 42 A wI R 422

Cliente: &5 xxx.

Intérprete: REFIIRIF— T XN AalEAPE, LAZRIH
(Tarda un minuto en dar el nombre de la empresa)

Interrumpe el usuario: Si, disculpa, es de Europcar, no te preocupes, lo tengo claro...
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En este caso, debido a que el intérprete no conoce la empresa que indica el usuario, pierde un
minuto en dar la confirmacion. El usuario pregunta si alquild el coche en una empresa que se
Ilama Europcar, pero el intérprete no conoce esta empresa y pregunta de forma directa al
cliente cual es la empresa con la que alquilé el coche. Y por la misma razon, al informar del
nombre de la empresa, el intérprete le pide que lo deletree es por eso por lo que la interpreta
tarda casi un minuto en dar la confirmacion. Después, el usuario se da cuenta de que lo que
esta deletreando es Europcar, por lo que interrumpe la sesion.

En esta situacion, aparece un inconveniente en el servicio debido a la falta de conocimiento de
las empresas con las que suelen colaboran. Por otro lado, al no entender bien lo que pregunta
la interlocutora, el intérprete debe pedir una aclaracion o una repeticion en lugar de editar la
pregunta o ignorar algun tipo de informacion.

Caso 10.
Intérprete: M, REF. MREARIBNEFEIG T, REARERIRE FAEA &R,

Cliente: i, HALTIZRA, WEE. X, HEF T, RAEZUEZRSLRIL—
Wi — T, ORISR ERE?

Intérprete: YRITERVZIXFE, WMRREZHRYE, MIREAFRIREXRNE, RERELRK
Wighade bty 7, MRIREA &M, MIIEREERE.

Cliente: H &AM TREA T F 2 FRINAELE xxx AhATREL ke 2
Intérprete: VRILAEAA & H f 2 7E xxx At 77 ?
Cliente: T H Ly

Intérprete: 4 FRILAEAh ifE— T . Tanto él como el coche averiado se encuentran en el centro
de xxx.

Usuario: ;Sabe el nombre de la calle?
Intérprete: Si, si, pero él no sabe importancia de la...
Usuario: ¢ Tiene rueda de repuesto?

Intérprete: Si, es decir si hay una rueda de repuesto, cuando llegue el compafiero, ;Va a poner
la de repuesto o van a llevar una?

Usuario: No, no, dile que es importante que sepamos si tiene la rueda de repuesto, porgue
dependiendo de si tiene o no tiene, enviamos un coche taller o enviamos una grua.

Intérprete: W%, EHEVRAKITFOG, HFEUKAERBIW, MNIE0RES, R
AR, ABATHIRAA DRSS, Z eIk R ia e B R mtls 1.
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En este ejemplo, a pesar de que se trata de un didlogo bastante claro, el inconveniente
principal es hablar directamente con el cliente sin llevar a cabo ningln tipo de presentacion,
como “me ha dicho que habia una averia en el su coche y ...”

Después, existen dos problemas relacionados con la omision y el contrasentido. Al saber que
el cliente se encuentra en el centro de la ciudad, el usuario quiere saber el nombre de la calle
concreta, sin embargo, el intérprete omite esta informacion.

Y por ultimo, respecto a la importancia de la rueda de repuesto, el intérprete comete otro
error. El cliente duda de la necesidad de confirmar si existe la rueda de repuesto, el intérprete
le explica la importancia segun su propia comprension equivocada sin aclarar su equivocacion
con el usuario, diciendo que es para ver si es preciso llevar una rueda de repuesto por parte de
la asistencia en carreta. Pero en realidad, segun la explicacion del usuario, la existencia de la
rueda de repuesto decidira que tipo de vehiculo va a ser enviado, un coche de taller o una
grda.

4.2.3 El incumplimiento del protocolo

Caso 11.

Intérprete: Si...Buenas tardes.

Usuario: Hola, buenas tardes, mi nombre es xxx, tenemos...
Intérprete: Si, mi nombre es xxx, el intérprete chino, el nimero xxx.

Usuario: Mira, te voy a poner en conferencia con un ciudadano chino que se encuentra en un
taller.

Es un ejemplo del incumplimiento del protocolo de inicio. Al descolgar el teléfono el
intérprete no presenta el protocolo directamente, asi que provoca confusion a la hora de
saludar. El usuario queria empezar la sesion, mientras que el intérprete queria llevar a cabo la
presentacion inicial, esta confusién es la consecuencia tipica del incumplimiento del protocolo
de inicio.

Caso 12.
Protocolo de interrupcion.

Usuario: Dile que en xxx tenemos dos oficinas, una en el aeropuerto y otra en la estacion de
trenes.

Intérprete: A, MM ATILE xxx HBAGMT, —ME EH, Aob—AEPero
compariero, ¢es estacion de tren o de autobus?
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Usuario: De tren, de Renfe.
Intérprete: 7F xxx [ K7L, A —AN047, RATLLZ A8 E e,
Cliente: ‘KZEuhipyFFEnIE, FEidH,

En este caso, al informar de la localizacion de las oficinas, el intérprete no recuerda bien a qué
tipo de estacion se ha referido y solicita una aclaracion directamente al usuario
interrumpiendo la transcripcion. En este momento deja al cliente aislado sin utilizar ningun
protocolo como “Disculpa, voy a confirmar con el compafiero” o “perdon, no escucho bien la
direccidn, ¢por favor me deja a aclararla?”

Caso 13.

Cliente: flf 23 —%, KERAG AT, BUOSWIAFIT LW 2 BA SR %,
A A B 0 - A IR

Intérprete: W EREARE, REEWTHE, BREBKT, CEAHHKET?

Cliente: w2 KWL E/RbEHERES 1, wWERA Bx, KR 7, #2155, HT—
BRI T o

Intérprete: Si, ¢puede acudir algin tipo de asistencia? porque se le ha saltado la luz de

emergencia indicandole que el motor esta fallando y no se atreve a conducir de nuevo el
coche.

En este caso, por la falta de la claridad en la expresion, el intérprete no escucha bien dénde se
encuentra la averia, pero pide la repeticion al cliente directamente sin un protocolo adecuado
para el usuario. Se trata de una reaccion natural, pero se debe prestar atencion a este tipo de
error, porque al realizar la aclaracion con uno de los dos, el otro queda aislado. En esta
situacion, el intérprete debe realizar posteriormente el protocolo con el fin de manejar de
forma mas adecuada la comunicacion.

4.2.4 Otros ejemplos de errores.
Caso 14.
Error por falta de uso del alfabeto radiofénico

Debido a la proteccidon de los datos personales, es dificil encontrar un caso en el que se
observe la importancia del deletreo con alfabeto radiofénico. Sin embargo, podemos observar
un caso similar en el que la numeracion es clave.
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Intérprete: Jo/EREREE — T £ 2B ILpAT HAEEL.
Cliente: & HIAETF T2 HEF/\+ (70080)

Intérprete: £/3% )\ (70080) , %), /3 (70000) A H . El coche tiene un poco mas
de setecientos mil kilémetros.

Usuario: Pero no puede tener setecientos mil kilometros.
Intérprete: Es lo que me ha dicho. Voy a volver preguntar.
Usuario: Si, confirma el kilometraje.

Intérprete: S, EREAREMER — A4 R-ET (70000) ER£-ET (70000 2 HP,
£ (700000 fEASKATHERT

Cliente: 2t/ (700000 2 H.,

Intérprete: 5 (7) JEHE VYN (0000) &AL ?

Cliente: X7

Intérprete: Si, se me ha confirmado que es siete con cuatro cero, es decir, seria setecientos mil.
Usuario: Siete cuatro y... ¢perdona?

Intérprete: Ha dicho unos setecientos mil kilometros, he vuelto a confirmar porque...
Usuario: Es imposible.

Intérprete: Pues... y qué...

Usuario: Indicame nimero por numero por favor.

Intérprete: Vale, Sz feAREIEIA BARI A LA — Ak s 3,2

Cliente: 70080

Intérprete: Si, seria siete cero cero ocho cero.

En este caso el intérprete se equivoca con el numero de kildmetros, interpretd6 70080 km
(setenta mil con ochenta kilometros) como setecientos mil con ochenta kilometros. Debido a
la sospecha del usuario, confirma otra vez con el cliente, pero sin corregir. Al final, el usuario
pierde la paciencia y le pide que se lo indique “numero por nimero”, de esta forma, al usuario
ya le queda claro el nimero real. La solucién al final esta bien, aunque para empezar no debe
cometer este tipo de errores, podria ser por la diferencia cultural, en China se utiliza unidades
para contar la cifra que en Espaiia no las hay, tipo /i, 1Z...

A pesar de que no sea un ejemplo muy precioso, todavia podemos observar la importancia del
uso del alfabeto radiofénico durante la IT, es decir, interpretar “letra por letra”. En el presente
caso, se trata de un error bastante simple y el usuario puede descubrirlo inmediatamente, pero
cuando se trate de un error en la letra de un nombre, no serd tan obvio y puede provocar un
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error mucho mas grave.

En el Caso 2, se brinda también un analisis del uso de alfabeto radiofonico.

Caso 15.

Error por la falta de preparacion.

Cliente: R ARk 1 IEBKAE, (HRARMZIAT BRI — & ML IIN, NIAXiLf
—ANUPEF N, BT WG E, ERRMEE . M, A, A HEEL
R ARG LT T, A9ttt A E G2 We, AN 20 2

Intérprete: Ella dice que alli ha llegado otro coche que queria llevarse su coche, pero a su

coche solo le hace falta gasolina, o sea combustible, por eso lo ha traido, no tiene mas cosas,
entonces pregunta por qué quiere llevarse su coche la grua.

Ingeniero: ...Sin el combustible, el coche no va a arrancar, pero ahora arranca perfectamente.
Tenemos que averiguar la averia y solucionar el exceso del aceite...

En este caso, el intérprete confunde la palabra “aceite (lubricante)” con la “gasolina
(combustible)”. Al intervenir el ingeniero, indica que el problema no se encontraba en la
gasolina (combustible) sino en el aceite (lubricante). Y después el intérprete tarda unos
segundos en explicar este malentendido al cliente. El problema surge debido a la falta de la
preparacion a nivel terminolégico. En definitiva, pierde tiempo y provoca una confusion en el
usuario.

Caso 16.
Intervencion del intérprete
Cliente: HFRIX A9k A& 2 /b 1f 2

Intérprete: NAZAZIR XA, %5 . Compaiiero, en todo caso ella no tiene que pagar
nada ¢no?

Usuario: Pues no lo sé, que hable con la oficina, aqui solo realizamos la asistencia.
Cliente: Es decir, tiene que hablar con Europcar, ¢no?

Usuario: Si, pero cuando devuelva el vehiculo, ahora no podemos indicar nada del coste.

Durante esta sesion, el cliente pregunta “;Cuanto seria el coste en mi caso?”, el intérprete
contestd que no deberia ser ella quien abonara el gasto e interpret6 al usuario “en todo caso
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ella no tiene que pagar nada, /no?” Se observa claramente como el intérprete interviene con
su propia opinién en la comunicacién. Al preguntar el cliente una duda le contesta
directamente en funcién de su experiencia personal. En un caso semejante, el intérprete debe
transcribir la pregunta del cliente de forma fiel sin responder con sus propias palabras.

Caso 17.

El estrés del intérprete

Usuario: Vamos a intentar llamar al cliente a ver si puedes hablar con él, ;vale?
Intérprete: Vale...

Usuario: Necesito saber...porque esta alli con la grda y le tienes que decir al cliente que...
porgue le han cambiado rueda, dile que puede circular con el coche, pero no puede pasar de
ochenta, ¢vale?

Intérprete: Vale...
Usuario: Vale, pues, un momentito, voy a llamar al cliente.

Intérprete: Vale...

En esta sesion entre el intérprete y el usuario, el intérprete, a lo mejor por la falta de
experiencia, se presenta un poco estresado, motivo por el cual contesta al usuario sélo con un
“vale”, incluso cuando el usuario facilita mucha informacion atil. Al final, habla de forma
dubitativa y el usuario no estd muy seguro de que el intérprete este estd entendiendo
correctamente. Es un caso que puede ocurrir en las primeras experiencias laborales, es normal
gue se sienta estrés y nerviosismo, pero, aun asi, es necesario que realice la traduccién
correctamente. Al no entender claramente lo que dice el interlocutor debido al estrés u otras
causas, el intérprete debe solicitar una repeticion en lugar de mostrarse dubitativo o ignorar la
duda ya que por un malentendido se provocar un error grave.

4.3 Un estudio a través de entrevistas con los intérpretes telefonicos

El apartado 4.2 versa principalmente sobre los fallos descubiertos en las grabaciones.
Podemos establecer que son las consecuencias objetivas. En este apartado, considerabamos
oportuno hablar con los intérpretes directamente e intentar encontrar las causas por las que se
producen fallos a nivel subjetivo, asi como observar cuales de sus habitos de trabajo pueden
afectar a la calidad del servicio. Por este motivo, se plantean seis entrevistas con los
intérpretes chino-espafiol de Voze para conseguir las opiniones de los intérpretes.

Los intérpretes telefonicos de Voze se encuentran en diferentes ciudades. Debido a la distancia,
realizamos las entrevistas por teléfono y las grabemos con el permiso de los entrevistados. A
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continuacion, en un primer momento realizaremos las preguntas, después, en funcion de las
respuestas de los entrevistados, procederemos a analizar el resultado representandolo de
forma cualitativa. Y, por altimo, estableceremos las conclusiones.

Las Preguntas:

1. Entre el uso de la primera persona de un tiempo verbal y la tercera, ¢Cual de las dos estés
mas acostumbrado a usar durante la interpretacion telefonica? ;Cual te parece méas correcta?

2. ¢ Te dificulta en tu actuacion la ausencia de “la comunicacién no verbal” en la interpretacion
telefénica? Por ejemplo, en la parte de estrés, del control del turno de palabra, etc. ¢Por que?

3. ¢ Te has encontrado en una situacion en la que la mala cobertura afecte a la calidad de la
interpretacion?

4. ;Te has encontrado en una situacion en la que no entiendas el acento al descolgar el
teléfono?

5. ¢Notas estrés antes de atender la llamada y durante el servicio de la interpretacion
telefénica? ¢Por qué?

6.¢Tomas notas durante la interpretacion telefonica? ¢Te has encontrado alguno
inconveniente a este respecto? Por ejemplo, que no haya un escritorio cerca.

7. ¢Atiendes Ilamadas de trabajo cuando vas andando o estas comiendo?

8. ¢Como preparas la terminologia? ¢Recuerdas todos los términos posibles antes de
comenzar el trabajo, ¢0 los acumulas durante trabajo? ;Qué mas preparaciones realizas antes
de empezar un trabajo?

9. ¢ Tienes algunas sugerencias para la formacion de los intérpretes telefonicos?

10. ;Qué mas problemas o incidencias has encontrado durante el servicio de interpretacion
telefonica? ;Como los has solucionado?

1. Entre el uso de la primera persona de un tiempo verbal y la tercera ;cual de las dos estas
acostumbrado a usar durante la interpretacion telefonica? ¢Cudl te parece mas correcta?

(1) La primera persona es méas adecuado para facilitar la comunicacion. Yo prefiero la primera
persona, es mas rapido y mas real, y parece que la comunicacién sea directa. Pero el
inconveniente es que a veces no puedes utilizar la primera persona, sobre todo por teléfono es
mas dificil. Por ejemplo, cuando quiero hacer la aclaracion cultural, utilizo la tercera persona.
O cuando el médico no esta hablando con el paciente directamente, sino esta explicando otras
cosas, no es posible usar la primera persona. En definitiva, siempre es mas conveniente usar la
primera persona siempre y cuando sea posible.
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(2) En un primer momento utilizo la primera persona, pero en algunas situaciones, el uso de la
tercera persona deja la transcripcion mas clara. Por ejemplo, si habla el intérprete con el
cliente chino en primera persona, puede malinterpretarse que solo se encuentra hablando el
intérprete, en este caso, el cliente podria caer en el error de comunicarse directamente con el
intérprete ignorando al cliente chino.

(3) Yo uso la primera persona y me parece mas adecuado y profesional, sin embargo, si el
cliente, por ejemplo, habla de forma brusca o utilizando palabras malsonantes, entonces
siempre recuro a la tercera persona.

(4) Yo prefiero la tercera persona, pero en el trabajo utilizo lo maximo posible la primera
persona, porque posibilita que la situacion sea mas real.

(5) La primera persona en mi opinidn se entiende mejor, suelo utilizar la primera persona.

(6) No llevo mucho tiempo trabajando como intérprete telefonico. Durante los servicios,
siempre uso la primera persona, salvo en el caso que haga aclaraciones.

2. ¢ Te dificulta en tu actuacion la ausencia de “la comunicacion no verbal” en la interpretacion
telefénica? Por ejemplo, en la parte de estrés, del control del turno de palabra, etc. ;Por qué?

(1) Si, claro. Es muy diferente, es muy importante la voz. Debido a que no hay los gestos,
suelo intentar cambiar la voz, el tono. (la autora: ¢para la gestion de la comunicacion?) Pues,
si, es una buena manera, y también puede hablar diciendo la misma palabra “momento,
momento; espere, espere” ...

Y respecto al estrés, si es un inconveniente porque no se sabe la situacion hasta el Gltimo
momento, y puede llegar a ser una comunicacién muy tensa, muy corta. Pero también hay
cosas buenas porque es una traduccion mas precisa, tiene que ser muy exacta, muy fiel.

(2) A mi personalmente no me afecta mucho. Lo que verdaderamente me afecta es que el
interlocutor no pueda estar a mi lado ya que en este caso no me puede escribir ningln tipo de
informacion, sino que tiene que ser todo de forma “verbal”, es en esta situacion cuando se
pueden provocar ciertas barreras. Por ejemplo, las letras, el nimero, el nombre, etc.

(3) No me afecta mucho, ni es indiferente. Pero cuando se dan estas situaciones, me centro en
el tono de voz del cliente y también en el estado de humor en el que se encuentre el cliente.

(4) No me afecta nada, la emocidn del cliente puede ser reflejada por la rapidez de habla y el
tono. Cuando no soy el mediador durante la interpretacion telefonica, s6lo necesito interpretar
lo que habla el interlocutor y su tono de forma fiel.

(5) Normalmente no me afecta mucho.

(6) La CNV no me provoca estrés, pero me limita a usar los o0jos, por ejemplo, cuando quiero
usar los ojos controlando el turno de palabra, ya no funciona.
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3. ¢Te has encontrado en la situacion en la que la mala cobertura afecte a la calidad de la
interpretacion?

(1) Si sé que no hay buena cobertura, no realizo ese trabajo. Lo que ocurre es que siempre
trabajo en la oficina o en casa, por lo tanto, no me suele pasar mucho.

(2) Si, a veces por la mala cobertura y la voz baja del cliente tengo que hablar gritando.
Siempre suele haber retraso en la voz. Por ejemplo, cuando llega la respuesta del cliente,
todavia estoy repitiendo la pregunta porque pienso que no me ha escuchado.

(3) Si, A veces, donde estoy siempre de buena cobertura, pero a veces el cliente se queda en
las afueras 0 muy lejos, asi que es dificil escucharlo claro.

(4) No.

(5) Alguna una vez se corta y me llama otra vez, pero esto no es una cuestion que afecte
mucho al servicio.

(6) No me he visto en la situacion.

4. ¢ Te has encontrado en una situacion en la que no entiendas el acento al descolgar el teléfono?

(1) Si, si, como yo no soy china, en seguida intentan a hablar mas fécil y lento. A veces,
cuando no entiendo el acento paso el teléfono a alguno de mis colegas. Pero si, me suele
ocurrir muchas veces.

(2) No me he encontrado el problema del acento, pero si de la diferencia en la forma de hablar.
La otra vez atendi un cliente quien deletreaba de una manera diferente, asi que provoco cierta
confusion en la traduccion del nombre de la calle.

(3) No mucho, no es un problema.

(4) Si, en el caso de que el interlocutor hable el mandarin con un acento muy notable, le pido
que hable lentamente y le confirmo sus palabras una por una.

(5) No.

(6) A veces, pero no es por el acento totalmente, sino sobre todo por la forma de expresion y
la rapidez al hablar.

5. ¢Notas estrés antes de atender la llamada y durante el servicio de la interpretacion telefonica?
Jpor qué?

(1) N/A

(2) Al comenzar el trabajo si que suele tener un poco de estrés, pero poco a poco, a medida
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que voy realizando mi trabajo, el estrés desaparece.

(3) Si, especialmente con la llamada en chino. Como los clientes chinos suelen usar el
deletreo por los caracteres chinos y expresamos las letras de forma diferente, en estos casos
no puedo interpretar de manera perfecta y eso me genera estrés.

(4) No suelo tener estrés, porque lo que pide la interpretacion telefénica es que transcribir las
informaciones fiel y precisa, el vocabulario pertenece al uso diario sin muchas dificultades.
Cuando encuentro algunos términos desconocidos, no necesito evitar el problema sino pedir
la aclaracion y explicacion directamente.

(5) En las primeras llamadas si que suelo sentir un poco de estrés, pero poco a poco se va
calmando.

(6) Si, un poco, como lo he dicho, no he atendido muchas Ilamadas, por lo tanto, por ahora, si
que siento un poco de estres.

6. ¢ Tomas notas durante la interpretacion telefénica? ¢ Te has encontrado alguno inconveniente
a este respecto? Por ejemplo, que no haya un escritorio de cerca.

(1) Si, siempre apunto la informacién importante. Lo mejor es tener siempre algo a mano
donde estés. Si no, no deberias coger el teléfono, porque esto es una cuestion muy importante.

(2) Si, tomo notas. no cojo el teléfono si no encuentro unas condiciones adecuadas.

(3) Cada vez menos, al principio apuntaba todo lo que escuchaba para no perder nada
informacion. Pero ahora so6lo apunto el nimero de teléfono, la direccion, etc. O si se trata de
una oracion larga, también la apunto.

(4) Si, tomo notas. Cuando no hay un escritorio cerca, atiendo la Ilamada con el altavoz o los
auriculares y voy tomando nota con la agenda del mavil.

(5) Depende, tomo notas de los nombres, nimeros o direcciones, o cuando la informacién que
me estan facilitando sea mucha.

(6) Si, siempre preparo un papel al lado, por si acaso no recuerdo alguna informacion.

7. ¢ Atiendes llamadas de trabajo cuando vas andando o estas comiendo?

(1) Desde que empecé a trabajar para Voze, siempre estoy delante del ordenador, sélo cojo las
[lamadas asi, con todo preparado, porque con Voze es distinto, siempre tengo que apuntar algo.
Pero depende del dominio del intérprete, si ya lleva afios, y estd acostumbrado a esa manera
de trabajar, yo creo que puedes hacerlo sin problema. (coger llamada mientras comes o
caminas).

(2) No suelo hacerlo.
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(3) No, porque de esa forma es muy dificil tomar las notas necesarias y tampoco es
profesional. Si se coge una llamada de trabajo en la calle, los ruidos afectaran a la calidad de
la interpretacion.

(4) Mientras voy caminando no atiendo las llamadas, cuando estoy comiendo depende del
ruido del entorno.

(5) No, nunca.

(6) En muy pocas ocasiones

8. ¢Como preparas la terminologia?, ¢Recuerdas todos los términos posibles antes de
comenzar el trabajo, ¢O los acumulas durante trabajo? ¢Qué mas preparaciones realizas antes
de empezar un trabajo?

(1) Por ejemplo, yo para ser intérprete de turismo en Madrid, tengo que conocer lo maximo
posible. Primero miro en internet y conozco Madrid en mi propio idioma, también, si puedo
visitar los sitios y cojo todos los folletos y los libros turisticos que considero necesarios. Si ya
me encuentro con los turistas, voy a hablar con ellos de su interés, quejas, habitos, etc. Y
después voy a visitar los sitios como si yo fuera el turista para experimentar lo que ocurre.
También escucho las grabaciones de otros intérpretes para ver como realizan el trabajo otros y
conocer todos los problemas posibles. Y durante este proceso, preparo el vocabulario y hablo
con mis amigos chinos de esta cuestion.

(2) Antes de empezar el trabajo, ya sé los ambitos en que me pueden pedir el servicio de la
interpretacion telefonica. Entonces, tengo que preparar toda la terminologia posible. Cuando
esté habituado a todos los usuarios potenciales, ya puedo iniciar el servicio.

(3) Suelo realizar ambas. Tengo un glosario propio, que repaso frecuentemente. Y cuando me
encuentro una palabra nueva en el servicio, la apunto y la afiado en mi glosario después. Y
siempre leo textos en internet relacionado con los ambitos en los que trabajo para poder
conocer términos nuevos.

(4) Utilizo ambas maneras.

(5) Voy a conocer todos los dmbitos posibles, y segun estos, preparo la terminologia
correspondiente. Cuando me encuentro con un término desconocido durante una llamada, lo
anoto y lo repaso posteriormente.

(6) Realizo ambas, lo preparo previamente y también lo acumulo durante el servicio.

9. ¢ Tienes algunas sugerencias para la formacion de los intérpretes telefonicos?

(1) N/A

(2) En actualidad, no todas las instituciones cuentan con curso de formacién. En mi opinion,
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seria necesario realizar mas cursos particulares de forma presenciales. Esto seria bueno para
que los intérpretes escuchen y practiquen directamente en el curso, por ejemplo, se puede
llevar a cabo en las carreras de interpretacion en las universidades o en las empresas que se
dedican a la interpretacién telefénica.

(3) Es importante buscar ocasiones en las que se pueda realizar la practica de role-play, si no,
la falta de la experiencia puede generar estrés y el intérprete puede encontrarse con muchos
problemas.

(4) Si, que se ofrecieran mas oportunidades de préacticas.
(5) Para mi lo mas importante es la practica, cuanta mas practica, mas experiencia.

(6) Creo que es fundamental la comunicacion entre intérpretes, por ejemplo, el responsable
podria organizar una reunion periddica para el intercambio de experiencias entre los
intérpretes.

10. ¢(Qué maés problemas o incidencias has encontrado durante el servicio de interpretacion
telefonica? ;Como los has solucionado?

(1) Lo peor son las urgencias (en el hospital), por ejemplo, cuando alguien llega a urgencias,
es la peor llamada, que si estd mal, no puede hablar o tiene mucha ansiedad...es lo peor.

...para mi (la interpretacién telefonica) es preciosa lo que ocurre es que hay que dominar
mucho, escuchar mucho y sabe mucho el idioma.

) N/A

(3) Los clientes chinos no conocen muy bien este tipo de servicio, por lo tanto, en algunas
ocasiones es necesario atenderles con paciencia para que sepan cémo funciona la
interpretacion telefonica.

(4) En mi opinidn, es mejor que quien ofrezca la interpretacion al cliente chino sea un
intérprete chino. Como he dicho anteriormente en el caso del deletreo, si la interpretacion no
es realizada por un intérprete chino, es dificil de entender.

(5) N/A
(6) N/A
(7) N/A

En conclusion, en primero lugar y como se ha establecido en los apartados anteriores, el uso
de las personas de los tiempos verbales es un temba subjetivo. El uso de la primera persona a
pesar de ser claro y profesional es dificil de mantener durante todas las sesiones. De entre las
seis entrevistas realizadas, cuatro entrevistados prefieren la primera persona, pero uno de ellos
utiliza a veces la tercera para evitar la confusion en la comunicacion. Los otros dos utilizan
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mas la tercera persona.

= Primera Persona

Tercera Persona

Grafico 7

En segundo lugar, respecto a la ausencia de la CNV, nos encontramos ante una hipotesis
diferente a la planteada en el trabajo. No se trata de un elemento que afecta mucho a la IT en
virtud del resultado de las entrevistas. Al primer intérprete le parece diferente la IT y la
interpretacion presencial, y para el intérprete namero 6 le genera limitaciones a la hora de
gestionar la comunicacion. A los demas entrevistados les afecta poco la ausencia de la CNV,
sin embargo, independientemente de la influencia que ello tiene para cada uno, todos destacan
la importancia del tono y la forma de habla en estos casos. Mientras tanto, el segundo
intérprete hace especial hincapié en la imposibilidad de recoger la informacion cara a cara en
lalT.

= No Afectado por CNV

Afectado por CNV

Gréfico 8

A continuacion, las preguntas 3/4/5 versan sobre el estrés del intérprete durante sus servicios.
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En funcion de las entrevistas, las razones por los que les dan situaciones de estrés son: el
desconocimiento del trabajo, la diferencia en la forma de expresién, el acento y el estado
animico del cliente.

Por ultimo, queremos agrupar las preguntas 6/7/8 como la dificultad en la preparacién de la IT
para los intérpretes. Como sabemos, los intérpretes telefonicos trabajan en un ambiente mas
flexible, sin embargo, si no cuenta con optimas formas de control, la flexibilidad puede
convertirse en una dificultad. Por lo tanto, proponemos estas tres preguntas con el fin de
conocer cdmo se garantiza la calidad del servicio y con qué problemas se han encontrado.
Después de llevar a cabo el analisis, concluimos que, aunque sea flexible, los intérpretes
pueden seguir ciertas reglas y solucionar los inconvenientes satisfactoriamente.

CapV. Propuesta de formacion en funcion de los fallos mostrados en el servicio de la IT

“En parte debido a estos cambios en el mercado, y en parte debido a un reconocimiento
genuino de la necesidad de mejorar la calidad por parte de ciertas compafiias de interpretacion
telefonica, algunos proveedores comenzaron a invertir una cantidad significativa de tiempo y
dinero en capacitacionén y pruebas de intérpretes.” (Kelly, 2007) (Traducido por la autora). la
formacion es una cuestion fundamental para la mejora de la calidad en la IT. Con el cambio
en las estructuras de mercado y la popularidad de la IT, cada dia mas empresas empiezan a
dedicar mas tiempo y recursos en la formacion practica de los intérpretes telefonicos.

La formacion ofrecida por las empresas suele ser especializada y particular en funcién de sus
propios ambitos de servicio y enfocada mas a la préctica que a la teoria. Es un modelo de gran
ayuda para los intérpretes experimentados, pero no es tan conveniente para los intérpretes
nuevos sin experiencia. En este caso, tras analizar los cursos hechos por Voze combinando la
experiencia propia de la autora, proponemos que la formacién se plantee en funcion de dos
aspectos. En primer lugar, una propuesta de formacién enfocada a los intérpretes sin
experiencia, tales como los estudiantes de traduccion e interpretacion y las personas bilinglie
que quieran ser intérprete telefonico. En segundo lugar, teniendo como referencia el curso
online de Voze, planteamos una propuesta de mejora para los cursos organizados por las
empresas de IT. El objetivo de esta ultima seria la formacion de los intérpretes
experimentados.

El responsable de ofrecer el primer modelo de formacion seria la universidad o los centros
profesionales de interpretacién y traduccidn, quienes deben plantear sus programas educativos
basandose en el aprendizaje de la teoria general de la interpretacion, pero ello combinado con
la oportunidad de realizar précticas. Por otro lado, respecto a la formacion de los intérpretes
experimentados, las empresas de IT deben realizar de forma periddica cursos de formacion
orientados a sus propios servicios o necesidades.

5.1 Formacion para los intérpretes nuevos

Para los intérpretes nuevos, es fundamental comenzar por el aprendizaje teérico del IT, asi
como fomentar la competencia practica frente casos reales. Es recomendable que ello se
proponga a través de curso/asignatura dentro del plan de estudio. Por ejemplo, en el master
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TISP de UAH, se podria programar una o dos semanas de ensefianza de la IT. En cuanto al
contenido concreto, proponemos el siguiente:

1- Presentar brevemente el mercado actual y su gran potencial, asi como las futuras
oportunidades de trabajo

Como se ha mostrado, la IT cuenta con una enorme potencia en el mercado de
interpretacionon y en un futuro habrad una gran falta en los intérpretes telefénicos debido al
desconocimiento sobre la materia, claro ejemplo de ello es que incluso los estudiantes de
interpretacion o traduccion no conocen en muchas ocasiones la profesion de IT. En este caso,
al inicio de la ensefianza de la IT, es imprescindible conocer el mercado y su potencial futuro
para que este sea atractivo e interesante para los estudiantes.

Ademas, a largo plazo, dejar a los estudiantes que conozcan la situacion tanto de las empresas
como de la profesionalizacién de la misma podria ser de gran ayuda para la eleccion de
oportunidades laborales por parte de los licenciados. Como hemos indicado anteriormente,
por su flexibilidad, una gran parte de los intérpretes telefonicos en Espafia son empleados de
tiempo parcial. Esto puede ser una ventaja para los intérpretes, no obstante, por otro lado, la
flexibilidad también puede producir inestabilidad, de hecho, consideramos que con la
formacion universitaria los intérpretes se encuentran mejor preparados y podrian ofrecer un
servicio de IT excelente.

2- Averiguar la diferencia entre la interpretacion presencial y la IT

Al analizar la definicién de la IT en el capitulo Il hemos observado que, desde el punto de
vista de las localizaciones de los interlocutores, la IT y la interpretacion presencial sufren una
diferencia, y consideramos esta diferencia como la mas importante de todas, ya que a partir de
esta surgen varias particularidades que llaman la atencién, sobre todo los inconvenientes
mencionados en el apartado 4.3 y los errores frecuentes del apartado 4.2.

Tomando como ejemplo el master TISP de UAH, la principal forma de ensefianza de la
interpretacion seria la presencial, los alumnos ya estdn acostumbrados a llevar a cabo
interpretaciones cara a cara, por eso, durante la ensefianza, es necesario aclarar las
caracteristicas propias de la IT comparandola con la presencial con el fin de que los alumnos
tengan una vision clara. En este sentido, los profesores pueden poner en practica esto con
intervenciones en la propia aula o a través de videos educativos que muestren casos reales de
IT.

Por lo que respecta al papel del intérprete, como hemos indicado en el capitulo 1V, igual que
la interpretacion presencial, en la IT, también existe dos tipos de servicio. La interpretacion y
la mediacién. Al hablar de asignaturas universitarias y teniendo en cuenta la limitacion del
tiempo de ensefianza, es aconsejable centrarse Unicamente en el modo de realizar la
interpretacion ya que la mediacion es un @mbito mas complicado y amplio. Es por ello, que
los que quieran dedicarse a este mismo puedan desarrollar sus aptitudes durante su empleo
posterior con la ventaja de tener una capacidad de interpretacién muy avanzada. Sin embargo,
es esencial que se indique claramente la frontera entre intérprete y mediador con el fin de
evitar confusiones futuras.
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En este contexto, al volver sobre la cuestidn el uso de las distintas personas del tiempo verbal,
a nivel tedrico, hemos sugerido que en el caso de ser intérprete se use la primera persona,
mientras que seria mas conveniente usar la tercera persona en la mediacion. Sin embargo,
teniendo en cuenta las entrevistas con los intérpretes, hemos observado que no es facil
mantener siempre la primera persona durante el servicio de IT debido entre otras cuestiones
por la forma de hablar, la confusion en el turno de palabra, etc. En este caso, durante la
ensefianza teorica, el profesor podria mostrar todas las ventajas e inconvenientes de ambos y
en la practica dejar que los estudiantes experimenten ambos para que sean ellos mismos los
que puedan descubrir la forma que les es mas adecuada.

3- Cadigo ético

Existen numerosos documentos disponibles que brindan orientacion a este respecto.
Relacionado con las consideraciones éticas para intérpretes. “Muchos nacionales y
asociaciones de interpretacion local de varios paises a lo largo del mundo han hecho esfuerzos
para definir responsabilidades éticas para los intérpretes, especificamente en lo que se refiere
a sus ajustes especificos y tipos de interpretacién.” (Bancroft, 2005) (Traducido por la autora)

En el libro de Kelly, se muestra la importancia de establecer un codigo ético: “A los
intérpretes primero se les debe proporcionar un cddigo ético y estandares profesionales de
practica. Una vez que este material esta activo, los intérpretes pueden ser formados segun éste,
y luego pueden ser evaluado (a través de pruebas y supervision) sobre como se cumplen a
esos principios y estandares éticos.” (Kelly, 2007) (Traducido por la autora). Ademas, los
codigos éticos empleados por Voze son los NAJIT (National Association of Judiciary
Interpreters and Translators) y IMIA (International Medical Interpreters Association).

El codigo ético es un aspecto importante tal y como se trata en el capitulo IV. Hemos
considerado que el listado el cddigo ético propuestos por Kelly, es el especifico para los
intérpretes telefonicos, ya que se presenta cada item de forma detallada. Durante el curso
universitario, los profesores pueden estudiar los mismos con sus estudiantes para que estos
logren el tan importante conocimiento didactico. Ademas, en el libro, Kelly manifiesta
muchos ejemplos con el fin de explicar el contenido concreto. Por lo tanto, consideramos que
puede ser de gran utilidad tanto para los intérpretes futuros como para los intérpretes
experimentados. Por ejemplo, para la TISP de UAH, el libro de Kelly podria ser uno de los
recursos comunes.

Concretamente, dentro del codigo ético, los aspectos mas fundamentales y comunes son: la
confidencialidad, la precision, la profesionalidad, la fidelidad, la imparcialidad y el respeto.
La mayoria de estos principales son igual que los de la interpretacion presencial, pero por las
particularidades de la IT, también existen algunas diferencias. Por ejemplo, segun el curso de
\Voze, dentro del estudio de la “profesionalidad”, se encuentran principios tales como que el/la
intérprete no revelara en ningun caso sus apellidos a los interlocutores; no atendera una
Ilamada si no se encuentra en las condiciones fisicas y psiquicas adecuadas para garantizar la
calidad de la interpretacion, etc. Pero en el caso de que un intérprete se encuentre ante una IT
juridica, no es tan necesario garantizar la satisfaccion del cliente.

La metodologia de la ensefianza del cddigo ético puede ser la combinacion entre la teoria y la
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practica, es decir, en primer lugar, y como se ha dicho, los profesores podrian tomar el libro
de Kelly como ejemplo explicando los estandares de conductos de los intérpretes telefonicos a
nivel tedrico. Para que a continuacién, una vez que los estudiantes ya han adquirido los
conocimientos basicos, puedan poner en practica casos reales para entender la importante del
codigo de conducta en situaciones concretas. Por ultimo, las practicas de role-play son
necesarias. Pero no sélo deben versas sobre casos positivos, sino también se deben poner en
practica casos negativos para que los estudiantes puedan tener una vision en su conjunto.

4- Terminologia

Como sabemos, La IT se utilizada en numerosas situaciones. Por ejemplo, en el ambito
sanitario, turistico, en las relaciones con migrantes y refugiados, ONG, politico, negocio,
entre otros. Es obvio que cada ambito tiene su propia terminologia con muy poca vinculacion
entre ellas, por lo tanto, la universidad debe proporcionar un dossier o carpeta de glosario que
incluya tanta terminologia de todos los ambitos como una breve presentacion de los casos mas
tipicos de cada ambito. A través del glosario, los alumnos pueden consultar y conocer las
palabras profesionales de forma rapida y adaptarlas a sus practica o trabajos.

De forma general, el glosario debe incluir un significante chino y un significante espafiol, asi
como un significado chino y un significado espafiol, también seria de utilidad afiadir un
dibujo o una oracion como ejemplo. Por otro lado, en algunos ambitos, el glosario puede ser
agrupado de acuerdo con diferentes temas, por ejemplo, en el caso sanitario, se puede
clasificar las terminologias segin las enfermedades cardiacas sanguineas, contagiosas,
hepética, etc. En el campo juridico, la clasificacién puede ser en funcidn de casos civiles,
casos penales o casos laborales... A continuacién proponemos un modelo del glosario que
toma como ejemplo una serie de palabras en diferentes &mbitos:

Alergia UK

Conjunto de sintomas de caracter eruptivo, &5 %33 AT LA TE F5 1K 12 52 4 [ 4 )52 1)
respiratorio o nervioso producido por la  HIBET BT Az () SN, J B2 PR AR A2 R AR
absorcion de ciertas sustancias frente a las . JeMamZ . JHIBHH, 15 07 & A5 4
que el organismo tiene una especial [AIFIAMAZE F.

intolerancia de tal forma que reacciona de

forma violenta incluso a cantidades muy

pequerias de las mismas.

RIE: AN Tt (NERYE, SRR, 185, Wik, B2 Rk ar R
s NN B LR, x4 E R BN A NERTER S RERT.
X ELHR R BB N R o

Sentencia Flpk, e

Resolucion que decide definitivamente el & & HIHLOCTIEVFIALFE S, BEUFAFEF [ &
pleito o causa en cualquier instancia o B/ SR i AT VR A AL R SE
recurso, 0 que, segun las leyes procesales,
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debe revestir esta forma.

Ej. La sentencia resuelva todas las cuestiones debatidas en el proceso.

Bujia KALZE Dibujo

Dispositivo eléctrico con dos 7ML &1 K R G 0K i

electrodos separados por una i 51 N LA HL KA, DL »
pequefia distancia calibrada, AR #RVE A SARIERALE
que sirve para producir una

chispa mediante el salto de la

corriente eléctrica que sale de

la Bobina o el magneto de los

motores de “Encendido por

chispa”.

Fuentes:

http://www.igb.es/diccio/a/al.htm
http://www.a-hospital.com/w/%E8%BF%87%E6%95%8F
https://www.66law.cn/

https://dej.rae.es/lema/sentencia

Aqui se observa que, ademas de los “significantes” de ambas lenguas, hemos subrayado la
importancia de los “significados”, porque a pesar de que no son ingenieros ni médicos
quienes deben manejar las terminologias con conocimientos profesionales, los intérpretes
deben conocer por encima los “significados” para que entiendan inmediatamente a lo que se
refiere el interlocutor cuando utiliza estas palabras ya que el significado de una misma palabra
puede ser diferentes en un ambito profesional y en la vida diaria.

Por otro lado, saber los significados puede ayudar a los intérpretes evitar los errores basicos y
confusiones. A diferencia de la interpretacion presencial, los intérpretes telefénicos traducen
solo “palabra por palabra” sin observar “objetos concretos” en el escenario, por lo tanto, es
esencial establecer un *“imagen” en su propia mente. En este caso, los “significado”
aprendidos en el glosario serian de gran utilidad. Hemos utilizado un ejemplo de esto en el
caso de la confusion de la “gasolina” y el “aceite” en donde el intérprete malgasta unos
minutos en entender las dos durante el servicio (ver el casol5 en 4.2.4).

5- CNV

Respecto a la ausencia de la comunicacion no verbal, por su influencia en la calidad de la IT,
se debe hacer especial hincapié en ella durante la etapa universitaria. Sin embargo, la
comunicacion no verbal se trata de un cuestion relativamente abstracta. No tiene una lista de
criterio como el cadigo ético, ni una documentacion hecha como la terminologia. No hay més
remedio que compartir las experiencias propias de los profesores y realizar las précticas
imitando a traves de role-play en el curso. No obstante, como podemos ver en el apartado 4.3,
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segun el resultado de las entrevistas con los intérpretes telefonicos experimentados, la CNV
no siempre es un inconveniente durante el servicio de IT, es decir, en numerosas ocasiones,
los intérpretes pueden salir airosos de las dificultades provocadas por la CNV.

Hemos mencionado en la parte tedrica que la comunicacién no verbal no significa la
comunicacion visual (Kelly, 2007). Pero aparte de la CNV, contintda existiendo mucha
informacién que puede ser transmitida por teléfono. De acuerdo con lo que dice WenLigin
(2015):

La duracion de la pausa se puede utilizar para inferir el estado emocional personal del
hablante. El signo de voz puede indicar la disposicion del hablantede continuar con el tema,
y el tono transmite el significado elocutivo del hablante. Por lo tanto, dominar estas tres
paralenguas puede ayudar a los intérpretes telefonicos a lograr un turno adecuado en el caso
de la ausencia de informacidn visual. (Traducido por la autora)

Es decir, mediante el control en estas tres figuras de la comunicacidn, el efecto de la CNV en
la IT puede ser menor. Es recomendable que ello sea objeto de estudio en el curso
universitario de la IT.

Ademas, existen otras competencias profesionales obligatorios para los intérpretes telefonicos.
Por ejemplo, la competencia auditiva o la toma de notas entre otros. Sin embargo, estas son
competencias comunes con la interpretacion presencial. Los estudiantes pueden obtener las
mismas en el curso normal. Es necesario, por otro lado, mencionar que se debe indicar a los
estudiantes que solo estan en disposicion de atender la llamada en el caso de que exista la
posibilidad de tomar nota para de esta forma, garantizar la calidad del servicio.

5.2 Formacidn para los intérpretes experimentados

En primer lugar, es necesario aclarar que en estos momentos todavia no existe un curso
universitario de IT en Espafia. Es por ello preferible que todos los intérpretes nuevos de las
empresas siguen lo indicado en este apartado como unos fundamentos para adquirir un
conocimiento bésico a este respecto.

En este apartado, se propondria un plan de formacion para los intérpretes telefonicos
experimentados en comparacion a la formacién que se otorgaria los intérpretes nuevos. El
contenido del primero seria mas avanzada y concreto pese a que algunos elementos serian
comunes. Como el contenido se debe actualizar segun la variedad del trabajo concreto, este
tipo de formacion debe ser realizada de forma periddica, la frecuencia ideal seria una
convocatoria cada trimestre.

A pesar de ser una empresa privada, Voze ya tiene experiencia en la imparticién de formacion
online y presencial tanto para las intérpretes nuevo como para los experimentados, lo cual no
solo favorece a los intérpretes de Voze, sino también ayuda a otras personas que les interese la
IT. Por lo tanto, a continuacion, cuando nos dispongamos a establecer el plan de formacion de
los intérpretes experimentados tomaremos unos ejemplos del curso de Voze para apoyar los
argumentos.
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1- La competencia comunicativa

En funcion de los analisis de las grabaciones del apartado 4.2, observamos que la gestion de la
comunicacion era una de las barreras fundamentales para los intérpretes. A veces debido a la
prisa que tengan los interlocutores o por la dificultad en la transmision de algin tipo de
informacidn especial (por ejemplo, la direccion, el nimero, etc). En estos casos, se ve
imprescindible la competencia comunicativa y de la gestién del intérprete. ;Coémo pueden los
intérpretes mejorar esta competencia?

Primero, resultaria til la revision de las propias grabaciones de la IT. Ademas de ello, los
intérpretes deben analizar los servicios realizados por ellos mismos, descubrir defectos y
proponer distintas formas de mejorar su trabajo en el futuro. Por otro lado, la empresa podria
organizar reuniones periodicas en las que los intérpretes escuchen las grabaciones ajenas y las
comenten, para que puedan aprender de las ventajas de sus colegas y evitar los errores
cometidos por estos. También, el organizador podria elegir unos casos tipicos como ejemplo,
recordando a los intérpretes los puntos fuertes e inconvenientes. Por ultimo, el estudio diario
también ayuda mucho al trabajo de IT. Los intérpretes pueden observar las distintas formas de
comunicacion de los profesionales del servicio, los guias, el servicio de atencion telefonica,
etc. A continuacion, nos encontramos con dos ejemplos tipicos de la parte comunicativa y con
su respectiva solucion recomendable.

En la asistencia en carrera, suele haber mala sefial. En este caso, los intérpretes deben
mantener la paciencia, habla despacio y esperar el retraso para evitar las repeticiones sin
sentido. Cuando no entienda el idioma que hable el cliente, si es por un mal uso del idioma,
debe indicar al usuario el idioma correcto a utilizar por ambas partes. Si es por el acento, debe
pedir disculpas al usuario y pedirle que otro intérprete quien maneja bien el dialecto le atienda.
Segun las entrevistas y las grabaciones, no hemos observado ningn problema con los
dialectos, pero si nos hemos encontrado con confusion del idioma chino y coreano.

Hay otra situacion que también ocurre con mucha frecuencia, se trata de la norma comun de
nunca facilitar los datos personales de los intérpretes a los clientes. Por ejemplo, en el caso de
que el cliente le pide al intérprete su WhatsApp para enviar su ubicacion exacta, el intérprete
puede explicar que, por obligacion profesional de la empresa, con el fin de garantizar la
profesionalidad y la confidencialidad, el intérprete no puede ofrecer sus datos personales, sino
realizar la interpretacion unicamente por el teléfono de la empresa, después, con el permiso
del cliente, el intérprete puede discutir brevemente con el usuario cémo conseguir la
localizacion del cliente, y por ultimo debe lograr un acuerdo que sea conveniente para ambas
partes.

2- Terminologia

Al explicar anteriormente que el glosario de terminologia hecho por la universidad es la
herramienta basica, en el caso de los intérpretes experimentados, seria necesario una lista de
terminologia mas detallada y amplia. Segln las entrevistas con los intérpretes telefonicos de
\Voze, ellos mismos preparan de antemano las terminologias que pueden usar en el servicio, y
durante sus trabajos, de esta forma, enriquecerian el glosario poco a poco en funcion del
contenido de las llamadas, es forma muy recomendable de trabajo. En este caso, lo que debe
hacer la empresa de la IT, es resumir el glosario de cada uno, revisarlos y complementarlo y
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después otorgar la edicion nueva a los intérpretes, de esta forma, todos ellos pueden conseguir
un glosario actualizado de forma periddica.

En la parte de la terminologia, Voze ha llevado a cabo un trabajo muy bueno. Primero, en el
curso online, ha recogido la terminologia basica de todos los ambitos posibles: asistencia en
viaje, asistencia en el hogar, ONG, asilo y refugio, ambito sanitario, ambito administrativo,
etc. En segundo lugar, en el caso de la formacion continua, Voze también ha facilitado a los
intérpretes unas carpetas tanto de terminologia como del ambito al que corresponde. Ademas,
en la préactica, Voze indica a los intérpretes que no deben omitir ni editar la informacién, si no
entienden algo, es mejor pedir una aclaracion o repeticién, y cuando no conocen un término,
una solucidn rapida es hacer una traduccion explicativa del mismo (Moze curso).

3- Programa de servicio

Después de obtener todos los conocimientos basicos y antes de empezar el servicio de la IT,
los intérpretes deben conocer bien el programa de servicio de todos los ambitos posibles, por
ejemplo, ¢Cual es el programa de la consulta de médico? ¢Como colaboran las empresas de
alquiler de coches y las compafiias de seguros? ¢A quién concede Espafia proteccion
internacional? (Voze curso) La falta del conocimiento al respecto puede provocar
malentendidos y errores en el servicio de IT. Podemos ver unos casos relacionados con esto
en el apartado 4.2. Voze en su curso de formacion ha mostrado las situaciones mas frecuentes
en cada ambito, asi como el tipo de situaciones, el proveedor del servicio y la documentacion,
a través de estas informaciones los intérpretes pueden conocer el alcance de servicio
rdpidamente. Al mismo tiempo, Voze sigue actualizando el contenido del curso a lo largo del
tiempo.

Combinando las propuestas de la terminologia como del conocimiento del programa,
queriamos plantear posibilidad que podria ocurrir cuando el mercado de la IT fuera méas
maduro y contara con los suficientes intérpretes. Para proporcionar un servicio mas
profesional y particular, la empresa puede agrupar los intérpretes telefénicos segun diferentes
ambitos, es decir, unos se encargan a las llamadas en el &mbito sanitario y otros atienden a las
turisticas, de esta forma los usuarios pueden elegir por la aplicacion el &mbito correspondiente
antes de llamar.

Esta situacion no significa que los “intérpretes especiales” no tengan ningin conocimiento de
los demés ambitos, justo en contrario, los “intérpretes especiales” deben ser muy
experimentados en todos los ambitos, pero sobre todo deben de estar centrados en uno de
ellos. En este caso los intérpretes telefonicos, como los presencial, tiene una “especialidad”.
Pueden dedicar mas esfuerzos a la terminologia y programa de su propio ambito y de esta
forma sus usuarios pueden disfrutar de un servicio de IT mas fluido y eficaz sin tantas
“aclaraciones profesionales”.

Por ejemplo, en la aplicacion de Voze, el responsable puede afiadir una lista en la que indica
todos los &mbitos posibles y un “otros”, al mismo tiempo, en el trasfondo, cada &mbito se
vincula automaticamente con los intérpretes idoneos en éste mismo, pero también hay que
poner otros ambitos alternativos para que en el caso de que se pierda la llamada que el cliente
no pierda la interpretacion requerida.
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4- Calidad psicologica

En este contexto, la calidad psicoldgica incluye tres ambitos: el estrés antes de atender la
Ilamada, durante el servicio cuando cometa errores 0 se encuentre problemas y cuando se
frente a una situacion complicada (asilo y refugio, una consulta médica...). De acuerdo con las
entrevistas y la experiencia propia, debido a que el contenido de la llamada es imprevisible,
antes de descolgar el teléfono es normal sentir la presion psicoldgica, y esto se hace mas
patente en el los interpretes poco experimentados. Este fendmeno desaparecera poco a poco y
a medida que se adquiere mas experiencias laborales. La empresa debe ofrecer las
instrucciones adecuadas en este caso, sobre todo a los intérpretes poco experimentados, asi
como proporcionarles numerosas posibilidades précticas para que esta situacion de estrés
vaya disminuyendo paulatinamente.

Las incidencias durante la interpretacion pueden ser evitables. Si el intérprete comete un error
y se da cuenta posteriormente, debe corregirlo a tiempo con el fin de evitar una situacion peor.
En cuanto a las cuestiones objetivas, al principio, la empresa debe imaginar los problemas que
pueden ocurrir con mas frecuencia segln las experiencias que compartan los intérpretes, asi
como darles las soluciones correspondientes.

Por altimo, en ciertas situaciones, el espacio fisico puede generar cierta presion al intérprete.
Por ejemplo, en un centro de asilo lleno de refugiados extranjeros o en un hospital cuando el
médico quiera informar de un céncer al paciente, etc. A veces, el usuario elige la IT a
proposito para evitar el impacto emocional al intérprete, pero, por otro lado, el intérprete suele
tener empatia con la parte débil pudiendo ignorar la imparcialidad. En este caso, la empresa
debe explicar claramente todas las situaciones a las que se pueden enfrentar y ofrecer a los
intérpretes la posibilidad de una preparacidon psicoldgica para que puedan afrontar estas
situaciones de la mejor forma posible.

5- Otros aspectos

Diferente a la hipdtesis planteada de que la CNV es un inconveniente importante en un
servicio de IT y de acuerdo con las entrevistas con los intérpretes, la ausencia de la
comunicacion no verbal no afecta especialmente a la calidad del servicio ofrecido por un
intérprete ya que estan acostumbrados a este tipo de interpretacién y manejan de forma
Optima la terminologia y el programa del trabajo. Este punto de vista confirma la importancia
de una formacion adecuada en estos dos aspectos.

Por otro lado, en el curso de Voze se menciona en numerosas ocasiones la brevedad de la
interpretacion. En primer lugar, “el briefing inicial es esencial para conocer el contexto y
saber quiénes seran nuestros interlocutores y el ambito en el que se desarrolla la
comunicacion” (Voze curso). En segundo lugar, como el servicio de la IT se cobra por
minutos, un malgasto de tiempo supondria una pérdida de dinero del cliente, por lo tanto, una
interpretacion en fragmentos mas breves y precisos seria mucho mas adecuado.

5.3 La formacion especial para los intérpretes chino-espafiol
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Conclusioén

El presente trabajo se ha realizado intentando llenar el vacio existente en el estudio de la IT
entre chino y espafiol, asi como proponer un plan de mejora. Se han recopilado las materias
objeto de estudio mediante diferentes procesos. A través del andlisis de las informaciones
obtenidas y los casos reales observados, se ha llegado a una serie de conclusiones.

Pese al potencial enorme por el aumento de la comunicacion mutua, la IT entre chino y
espafol todavia no ha llegado a ser una profesion consagrada en ambos paises, sobre todo en
China. Desde el punto de vista del mercado, la interpretacion telefénica en China esta dando
sus primeros pasos, especialmente en el ambito de los servicios publicos y se usa principal en
las conferencias telefonicas y campafas deportivas internacionales. Las empresas privadas de
la IT ofrecen este tipo de servicio, pero cobran por horas, asi que pierde la ventaja de bajo
coste, ademas, los clientes deben reservarlo con previo, también pierde la caracteristica
oportunidad inmediata.

Comparando con China, en Espafia la IT es un servicio mas conocido, pero en cuanto a la IT
chino-espafiol exclusivamente, los ambitos en los que se usa este servicio son limitados
todavia, la mayor parte de los ciudadanos chinos que viven en Espafia no conocen este tipo de
servicio, lo cual provoca ciertas barreras en el servicio de IT. Por otro lado, tampoco cuenta
con unos estandares oficial de profesion, por ejemplo, un estandar de protocolo, un cédigo
ético y sistema de formacion y supervision, etc.

Al discutir a las caracteristicas de la IT misma, en la parte de conclusion, queriamos enfocar
de forma principal la CNV vy el uso de la persona de tiempos verbales. La CNV es un tema
inevitable al hablar de la IT, porque es la diferencia mas destacada comparando con la
interpretacion presencial. En funcion de la investigacion, la CNV si provoca algln
inconveniente a los intérpretes en los principios de sus trabajos, sin embargo, diferente a la
hipétesis, ya no afecta mucho a los intérpretes experimentados cuando estan acostumbrados a
este tipo de interpretacion, ni en la calidad del servicio, ni en el estado de estrés. Es porque no
verbal no equivale a visual totalmente, los intérpretes pueden presentar sus intentos por el uso
de paralenguas, lo cual ayuda al manejo de la comunicacién con gran eficacia.

En cuanto al uso de la persona de tiempos verbales, el resultado de la investigacion no es
igual respecto a la hipdtesis que se proponia. Segun la hipétesis, igual que la interpretacién
presencial, los intérpretes deberian usar de manera habital la primera persona por la ensefianza
de los cursos correspondientes, no obstante, en realidad, es dificil mantener siempre la
primera persona debido a ciertas confusiones en la comunicacion. En el teléfono, al usar la
primera persona de tiempos verbales el intérprete, el cliente puede estar confundido el sujeto
de las palabras. Por otro lado, en virtud del resultado de las entrevistas, a unos intérpretes les
parece dificil mantener la primera persona cuando queria hacer una aclaracién cultural. Sin
embargo, ello no debe ser considerado como un problema muy grave, lo mas importante es
que el intérprete encuentre la manera mas adecuada de garantizar la fluidez en la
comunicacion.

Tras estudiar los criterios de valoracién y los casos reales de Voze, hemos concluido que los
errores mas comunes que pueden cometer por los intérpretes chino-espafiol, son los siguientes:
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la gestion inadecuada de la comunicacion, la omision y contrasentido de las informaciones y
el incumplimiento del protocolo. Una buena gestion de la comunicacion es esencial en todos
los tipos de interpretacion, especialmente en la IT, por no se ven los interlocutores, se hace
mas dificil de manejar el turno de palabra o el silencio para los intérpretes. Ademas, por la
falta de preparacion, el estado de estrés o la insuficiencia en la competencia del intérprete,
puede provocar el error de la omision o contrasentido de las informaciones. Respecto al
protocolo, igual que la interpretacion presencial, primero, un buen protocolo puede presentar
el respeto y la profesion del intérprete. Ademas, en la IT, el protocolo adecuado también es la
garantiza de la fluidez y eficacia de la comunicacion, especialmente cuando el intérprete pida
la aclaracion o repeticion.

La IT es la interpretacion de modalidad nueva, puede hacer la interpretacion mas conveniente.,
Sin embargo, antes de realizar este servicio, especialmente con estos errores descubiertos,
debemos darnos cuenta de que, se queda fundamental la formacion exclusiva para los
intérpretes teléfonos. Aqui esta la aportacion principal de este trabajo, apuntando a las
caracteristicas de la IT y los errores mas comunes de los intérpretes, hemos propuesto un plan
de formacidén para tanto los intérpretes nuevos como los experimentados. Generalmente, la
formacion para los intérpretes nuevos o potenciales debe instalar en el plan de estudio de las
universidades, al mismo tiempo, las empresas de IT debe ser el responsable de organizar la
formacion periddica a sus intérpretes. El contenido de la formacion, se puede simplemente
dividir entre el conocimiento y la cualidad personal. Diferente a la interpretacion presencial,
el tema de un servicio de IT es imprevisible, asi que los intérpretes telefonicos deben contar
con tanto conocimientos basicos y profesionales, como un buena cualidad psicolégica y
conciencia de servicio.

Por la limitacion de tiempo, lamentablemente, no hemos conseguido todos los materiales
requeridos, y el contenido del corpus no queda muy completo. Ademas, todavia hace falta
encontrar e investigar méas reportes y datos oficiales relacionados con la IT justamente,
aunque hemos dedicado muchos esfuerzos. Por esto esperamos poder tener la oportunidad de
estudiar la interpretacion telefénica con mas profundidades en una futura investigacion.

Por ultimo, se recomienda que en estudios posteriores se pueda investigar la IT desde el punto
de vista de los clientes chinos, es decir realizar un estudio de “la demanda”. Durante el
proceso de realizacion del presente trabajo, descubrimos que la IT es una desconocida para
numerosos clientes chinos lo que genera un gran obstaculo en el servicio. Por ejemplo, al ser
ofrecido la IT por una empresa de seguro, no saben como funciona el servicio ni la relacion
existente entre el intérprete y la empresa, esto provoca cierto caos y malentendidos en la
comunicacion. Por lo tanto, la “formacion” de los ciudadanos a cerca de las maultiples
utilidades de la IT también es una cuestion fundamental que resulta conveniente discutir, vy,
ademas, es una buena forma de divulgar y acercar al publico esta nueva forma de
interpretacion.
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