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LA INTERPRETACION TELEFO-
NICA Y PRESENCIAL CHINO-
ESPANOL. ESTUDIO DE CASO

RESUMEN: La interpretacién remo-
ta ha experimentado un aumento
exponencial en cuanto a su uso en
este siglo, intensificada por la pan-
demia de COVID-19. El presente es-
tudio se centra en la interpretacion
telefonica (IT), una forma de inter-
pretacion remota que estd ganando
gran popularidad en el mercado de
la interpretacion. El objetivo de este
estudio es investigar la IT a partir
de la experiencia de los propios
intérpretes en la combinacién lin-
guistica chino-espafiol. El estudio
se basa en una metodologia mixta
basada, por un lado, en encuestas
y, por otro lado, en el analisis de
conversaciones reales. Los sujetos
de estudio son intérpretes profe-
sionales con experiencia en ambas
modalidades de interpretacion, pre-
sencial y telefonica. El estudio reve-
la que la IT es una modalidad mas
reciente y los intérpretes y usuarios
no estan aun muy familiarizados
con este tipo de servicio y suelen
tener algunas dificultades.
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ABSTRACT: Remote interpreting
has experienced an exponential
increase in its use in this cen-
tury, intensified by the health
pandemic that occurred with
COVID-19. The aim of this study
is to investigate telephone inter-
preting based on the experience
of the interpreters themselves
in the Chinese-Spanish lan-
guage combination. The study
is based on a mixed methodol-
ogy based, on the one hand, on
surveys and, on the other hand,
on the analysis of real conver-
sations. The study subjects are
professional interpreters with
experience in both face-to-face
and telephone interpreting. The
study reveals that telephone in-
terpreting is a more recent mo-
dality and interpreters and users
are not yet very familiar with this
type of service and tend to have
some difficulties.
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INTERPRETATION PAR TELEPHONE
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RESUME: L’interprétation a dis-
tance a connu une augmentation
exponentielle de son utilisation
au cours de ce siécle, intensifiée
par la pandémie sanitaire qui
s’est produite avec COVID-19.
L’objectif de cette étude est
d’étudier linterprétation télé-
phonique a partir de I'expérience
des interprétes eux-mémes dans
la combinaison linguistique
chinois-espagnol. L’é¢tude repose
sur une méthodologie mixte ba-
sée, d’une part, sur des enquétes
et, d’autre part, sur l'analyse de
conversations réelles. Les sujets
de l’étude sont des interprétes
professionnels ayant une expé-
rience de l'interprétation en face
a face et par téléphone. L’étude
révéle que linterprétation télé-
phonique est une modalité plus
récente et que les interprétes et
les utilisateurs ne sont pas en-
core trés familiers avec ce type
de service et ont tendance a avoir
quelques difficultés.

MOTS-CLES: interprétation a dis-
tance; interprétation par téléphone;
interpréte en face a face; interpréte
par téléphone; chinois-espagnol.
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1. Introduccion

La interpretacién remota ha experimentado un aumento exponen-
cial en cuanto a su uso en este siglo, intensificado con la pandemia
sanitaria sobrevenida con el COVID-19. El presente estudio se centra
en la interpretacion telefonica, una forma de interpretacién remota que
estd ganando gran popularidad en el mercado de la interpretaciéon. Se
utiliza en numerosos entornos, principalmente para optimizar el acce-
so a intérpretes cualificados, ahorrar tiempo, viajes y dinero, y lograr
una mayor eficiencia (Braun, 2015a, 2015b; Kelly y P6chhacker, 2015).
Junto a esta ventajas, hay también estudios que ponen en evidencia
algunas dificultades y diferencias con respecto a la interpretaciéon pre-
sencial: problemas técnicos, falta de contacto visual, falta de protocolos
claros o inexistentes, flujo de trabajo impredecible y generalmente baja
remuneraciéon (Lee, 2007; M&aatta, 2018; Wang, 2018; Xu et al., 2020).
El objetivo de este estudio es analizar la IT a partir de la experiencia de
los propios intérpretes en una combinacién linglistica (chino- espafiol)
en la que hoy por hoy hay pocos estudios. El estudio se basa en una
metodologia mixta y los sujetos de estudio son intérpretes profesionales
con experiencia en ambas modalidades de interpretacion.

La IT es una de las formas mas comunes dentro de la interpreta-
cién a distancia y se utiliza predominantemente para la interpretacion
de dialogos en la modalidad consecutiva en entornos comunitarios al
ofrecer ciertas ventajas tales como ahorro de tiempo y dinero, ya que
el intérprete no tiene que viajar; ofrece un acceso rapido y facil a intér-
pretes en idiomas de menor difusion (Napier, Skinner y Braun, 2018;
Ozolins, 2011), a veces incluso con poca antelacion (Wang, 2018), y
puede ser mas propicia para mantener la confidencialidad si el intér-
prete se encuentra en un lugar privado (Rosenberg, 2007). A ello hay
que unir también ciertos desafios tales como posibles problemas téc-
nicos, falta de indicaciones visuales, posible incomodidad fisica, pro-
tocolos incoherentes o inexistentes, flujo de trabajo impredecible y la
remuneraciéon generalmente baja (Lee, 2007; Maatta, 2018; Wadensjo,
1999; Wang, 2018), lo que puede afectar a la calidad de la interpre-
tacion. El interés por dicha especialidad en investigacion se observa
en el nimero creciente de publicaciones dedicadas a esta modalidad
de interpretacion remota ya antes de la pandemia COVID-19. Aparte
de las ya citadas podemos mencionar, los trabajos de Kelly, (2007),
Cheng (2016), Trivifio y Rey (2016: 1), o sobre entornos especificos
como Wu (2011), Taibi (2015), Jiménez Castafio (2015), programas
formativos a cargo de asociaciones como NAJIT (2009), VOZE (2008),
NAATI (2016). Hay también estudios que analizan las competencias
entre intérpretes presenciales y /o telefénicos, Gracia-Garcia (2002:
14), Rosenberg (2007: 75), Garcia Luque (2009), Ozolins (2011: 42),
Brink (2014: 9, 21, 30), Torres (2011), Fernandez Pérez (2015: 110)
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o Wang (2018), entre otros autores. No hay sin embargo muchos es-
tudios que hablen de la formacion de los intérpretes telefénicos en la
combinacién chino-espanol. Este articulo esta dedicado precisamente
a explorar la IT en dicha combinacién lingtistica.

2. La interpretacion telefonica y presencial. Estudio de caso

Tal y como hemos mencionado, la interpretacion telefénica y pre-
sencial tiene similitudes y divergencias. Con el fin de comprobar estas
diferencias en una combinacion linglistica en la que, hoy por hoy, hay
pocos estudios como es chino-espanol, en las paginas que siguen se
analiza la IT a partir de la experiencia de los propios intérpretes.

El estudio sigue una metodologia mixta, cuantitativa y cualitativa,
basada, por un lado, en los datos obtenidos de un cuestionario y,
por otro lado, en el analisis de conversaciones reales realizadas sobre
asistencia en carretera por los intérpretes de chino y espanol en la
empresa VOZE en el periodo 2016-2017.

Para obtener datos cuantitativos, en primer lugar se elabor6é un
cuestionario para distribuir a intérpretes de chino y espafiol en junio
de 2017. El cuestionario se distribuy6 a los intérpretes a través de We-
Chat por ser la herramienta mas popular entre la poblacién china ya
que no hay ninguna asociacién de intérpretes chinos en Espana. Los
cuestionarios también se distribuyeron a través de la empresa VOZE,
empresa que ofrece servicio de interpretacion telefénica. Se consiguie-
ron 183 respuestas. El siguiente paso fuese analizar las respuestas y
seleccionar a aquellos intérpretes chinos que nunca habian recibido
formacién (49), y aquellos que habian recibido algtin tipo de formacién
y que tenian experiencia laboral en interpretacion (134). Estos 134 se-
leccionados constituyen el corpus de trabajo del analisis cuantitativo.
De estos 134, 102 tenian formacién y experiencia en interpretacién
presencial chino-espanol y 32 tenian ademas experiencia en IT y for-
macion especifica de 24 horas impartida por la propia empresa.

Para el analisis cualitativo, se consideraron solo los intérpretes con
formacién y experiencia en interpretacion telefonica, es decir, 32 intér-
pretes. El analisis cualitativo se basa en la grabacion y transcripcion
de 11 conversaciones reales sobre la misma tematica: llamadas de
emergencia en carretera. La elaboracién del corpus de conversaciones
supuso dos pasos: 1. Solicitar las grabaciones a la empresa VOZE;
2. Transcribir y traducir las conversaciones. Con respecto al primer
punto, conforme a la Ley 34/2002 de servicios de la Sociedad de la
Informacién y Comercio Electrénico, asi como del Reglamento (UE)
2016/697 (Reglamento general de proteccién de datos) y la normati-
va nacional de Proteccion de Datos de caracter personal, se firmé un
Acuerdo de proteccion de Datos con VOZE por el que se eliminarian
todos los datos que permitiesen de algiin modo identificar a las perso-
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nas. La investigacién cualitativa se basa en criterios extraidos de las
publicaciones mencionadas (Li, 2020).

3. Analisis de interacciones telefonicas chino-espaiiol

Tal y como se ha indicado, el estudio se basa en una metodologia
mixta cuantitativa y cualitativa. En las paginas que siguen, teniendo
en cuenta estudios previos y partiendo de los resultados de la encues-
ta y del analisis de las interpretaciones telefénicas reales, investiga-
remos la actuacion del intérprete teleféonico chino-espafol con el pro-
posito de conocer si hay diferencias y/o similitudes entre el intérprete
presencial y el telefénico.

3.1. ANALISIS CUANTITATIVO

El primer paso fue elaborar un cuestionario para distribuir a intér-
pretes de chino y espafiol en junio de 2017. Tal y como se ha indicado
el cuestionario se distribuy6 a los intérpretes a través de WeChat y de
la empresa VOZE. Se consiguieron 183 respuestas, de las que se han
tenido en cuenta 134 respuestas para el estudio.

El cuestionario constaba de 14 preguntas cerradas. La primera
parte (preguntas 1-6) iba dirigida a conocer el perfil del intérprete con
el fin de seleccionar los sujetos aptos para nuestro estudio y la se-
gunda parte (preguntas 7-9) contenia preguntas dirigidas a conocer la
actuacion de los intérpretes en su trabajo. A continuacion se exponen
y comentan las respuestas.

1. Intérpretes telefonicos y presenciales con formacion de chino y esparnol

De los 183 intérpretes encuestados, 49 nunca habian recibido for-
macion, y 134 habian recibido algiin tipo de instruccién. Dentro de los
intérpretes con formacioén, habia 102 (55,7 %) intérpretes que tenian
experiencia en solo uno de los dos tipos de interpretacion analizados
(interpretacion presencial chino-espafol) y 32 (17,4 %) (interpretaciéon
presencial y telefonica chino-espafol). En definitiva, el corpus de res-
puestas se compone de 134 respuestas (73,2 %) del total.

2. Nivel de estudios de los encuestados

Con respecto a los niveles de estudio, la gran mayoria de los en-
cuestados cuenta con estudios de masteres en Espana (62,50 %), un
18,75 % de los encuestados tienen el estudio de grado, y una cuota
algo menor cuenta con intérpretes que tienen el estudio de bachillera-
to pero con formacién como intérpretes profesionales, muy pocos han
cursado el doctorado (6,25 %) (Grafico 1). Es decir, que la mayor parte
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de los intérpretes telefénicos y presenciales con formacién cuenta con
estudios superiores.

Grafico 1: Niveles de estudio de los encuestados.
Fuente: elaboracion propia

3. Cantidad de interpretaciones realizadas cada ano

Con respecto a la cantidad total de interpretaciones realizadas cada
ano, se pedia a los encuestados que indicaran un intervalo de namer-
os de trabajos totales realizados mas o menos en un ano (Grafico 2).
Los resultados indican que mas de la mitad (53,13 %) de los intérp-
retes seleccionados realizaban mas de 100 interpretaciones de chino y
espanol en total cada ano. El1 25 % de los encuestados indicaron que
habian realizado entre O y 29 interpretaciones, un 9,38 % de los en-
cuestados entre 30 y 59.

Grafico 2: Cantidad de interpretaciones realizadas en un ano.
Fuente: elaboracion propia

4. Cantidad de interpretaciones telefonicas realizadas cada afio

En cuanto a las interpretaciones telefénicas, solo un 18,79 % re-
alizaron mas de 100 interpretaciones teleféonicas, y el resto (82,21 %)
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realizaba menos de 30 interpretaciones telefénicas de chino y espafiol
en un ano. Dichos porcentajes indican que la interpretacién presen-
cial ocupaba un porcentaje muy alto.

Sin embargo, en cuanto al intervalo de trabajos de IT realizados en
un afno (grafico 3), los resultados de la encuesta indicaron que mas de
la mitad (53,13 %) de los intérpretes seleccionados realizaban mas de
100 interpretaciones de chino y espafnol en total cada afio. Sin embar-
g0, solo un 18,79 % hacia mas de 100 interpretaciones telefonicas y la
mayoria realizaba menos de 30 interpretaciones telefénicas de chino y
espafnol en un ano. Es decir, la IT no tenia atn mucha demanda para
los intérpretes en dicha combinacion linglistica de chino y espafiol en
ese momento (pre-COVID).

Grafico 3: Cantidad de interpretacion teleféonica realizada en un ano.
Fuente: elaboracion propia

5. Grado de dificultad de IT e interpretacion presencial

Sobre la pregunta de cual de estos dos tipos de interpretacién les
parecia mas dificil, el resultado indica que el 84,38 % de los encuesta-
dos aunque indicaron que la interpretacion presencial es mas dificil
que la interpretacion telefénica, solamente un 15,63 % de ellos cree
que la IT tiene mayor dificultad. Tal respuesta nos resulté algo sor-
prendente. Algunas de los encuestados indicaron que la IT era mas
facil para ellos porque solian ser encargos para empresas o institucio-
nes que conocian, y aunque eran llamadas sin previo aviso, sin embar-
go estaban familiarizados con el tema o la empresa, mientras que en la
interpretacién presencial, la naturaleza de los encargos suele era mas
variable. En este caso, y para nuestro estudio, los encuestados respon-
dian solo a llamadas de emergencia en carretera y trabajaban para la
empresa VOZE.
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6. Informacion previa sobre las llamadas telefénicas

A la pregunta de si en la IT recibian aviso o informacion sobre el
tema de la conversacion con antelacién, segun los resultados, un
84,38 % de los encuestados nos indican que normalmente las llama-
das les llegan sin aviso previo, y son casos de emergencia. Y solo el
15.63 % dice recibir aviso o informacién.

Si a ello unimos la pregunta sobre el nivel de conocimiento de la
situacion a la cual se enfrentan al principio de la interpretacion tele-
fénica, el analisis de las conversaciones y la experiencia demuestra
que el intérprete telefénico no siempre se incorpora al servicio desde
el principio. En caso de incorporarse a mitad de la conversacién, si
los usuarios no explican claramente la situacion a que se enfrentan,
se complica el trabajo del intérprete por no saber cual es el problema
o el contexto. Los datos, indican que casi la mitad (46,88%) de los in-
térpretes seleccionados indican que han estado en algin servicio de
IT sin conocer la situacién a la que se enfrentan los interlocutores al
principio de la conversacién. Se trata, pues, de un fenémeno bastante
general.

7. Factores mds influyentes para asegurar la calidad de la
interpretacion telefénica

A la pregunta de cuales son los factores que mas pueden afectar a
la calidad de la interpretacion teleféonica, se les presenté una lista de
10 elementos (Grafico 4) de los que tenian que elegir aquellos que con-
siderase mas influyentes en la IT segin su experiencia laboral.

Los datos indican con cierta claridad dos tipos de problemas. Por
un lado, problemas extralingtiisticos, como son la mala cobertura, los
ruidos en las llamadas y el bajo volumen; y, por otro lado, proble-
mas linguisticos derivados de falta de conocimiento de las lenguas
de trabajo como son dificultades para deletrear las palabras, desco-
nocimiento de la terminologia, acentos o dialectos que no entienden.
A mayor distancia se hallan problemas especificos relacionados con
competencias de interpretaciéon como es la pérdida de informacion,
seguida de malos entendidos por el uso de humor fuera del control del
cliente o barreras culturales.
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Grafico 4: Factores mas influyentes en la interpretacion telefénica segiin los encuesta-
dos. Fuente: elaboracion propia

8. Personas gramaticales mds utilizadas en interpretacion telefénica

La siguiente pregunta iba dirigida a ampliar conocimiento sobre
un tema controvertido como es el uso de la primera o tercera persona.
Son numerosos los estudios sobre el tema en el caso de la interpreta-
cion presencial- tal y como ya hemos comentado- y la tendencia hacia
el uso de la primera persona. En el caso de la IT no hay acuerdo sobre
la actuacion del intérprete. Hay autores como Kelly (2008), Fernandez
Pérez (2015), o VOZE (2017) que aconsejan utilizar la primera perso-
na, o Fernandez Castafio (2015) que recomienda no usar la primera
persona del plural. Nuestro estudio revelé que la mayoria (81,25 %)
de los encuestados utiliza mas la tercera persona en la interpretacion
telefénica.

9. Toma de notas en interpretacion presencial y telefénica

A la pregunta sobre la toma de notas, y contando con que los su-
jetos tenian experiencia en ambas, los resultados de la encuesta in-
dican que hay diferencias. Un 71,88 % de los encuestados indica que
en la interpretacién presencial tratan de recoger toda la informacion
en sus notas, mientras que un 28,13 % indica que omiten parte de la
informacién. Por el contrario, el 65,63 % de esos mismos intérpretes
indican que no recogen toda la informacién en la interpretacion tele-
féonica, y solo un 34,38 % dicen que recogen toda la informaciéon. Es
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decir, que en la IT no se suele tomar notas de toda la informacién, o
podemos decir que en la IT los intérpretes escriben menos que en la
interpretacion presencial.

10. Necesidad de formacion en interpretacion telefénica

La ultima pregunta iba dirigida a conocer el punto de vista de los
encuestados sobre la necesidad de formacion en interpretacion telefon-
ica. Nos interesaba saber si, contando con su experiencia, les parecia
indispensable una formacion especializada para un profesional ya for-
mado en interpretacion presencial antes de trabajar en interpretacion
telefonica. Segan los resultados, un 87,50 % de los encuestados cree
que, para hacer un trabajo de interpretacion telefénica, es necesa-
ria una formacion especializada aunque son intérpretes presenciales
ya con formacién. Y solo un 12,50 % cree que no hace falta forma-
cion, con su experiencia en interpretacion presencial ya es suficiente
para realizar un trabajo de interpretacion telefénica. Es decir, la gran
mayoria de los intérpretes telefonicos y presenciales con formacién de
chino y espafnol reconoce la particularidad de la interpretacion telefon-
ica, si bien también consideran que la formacion de los dos tipos de
interpretaciéon es necesaria y no es igual.

3.2. ANALISIS CUALITATIVO

Para completar la informacién, se llevé a cabo la investigacion
cualitativa. Tal y como se ha indicado el corpus consta de 12 inter-
pretaciones telefonicas reales relacionadas con situaciones de emer-
gencia en carretera. Ninguna de las grabaciones supera los 20 mi-
nutos. Se trata, pues, de un tipo de servicio de corta duracion. Los
puntos sobre los que centraremos nuestra atencién en esta ocasion,
por cuestiones de espacio principalmente, pero también porque son
muy significativos a la hora de comparar la interpretaciéon presen-
cial y telefénica, son las siguientes: 1. El uso de la primera o terce-
ra persona; 2. El papel(es) del intérprete (intérprete, coordinador,
mediador) 3. El uso de conversaciones paralelas. Tales puntos se
ejemplifican con extractos sacados de las conversaciones telefénicas.
Dichas conversaciones fueron transcritas y revisadas la parte china
y la parte espanola por las intérpretes y autoras china y espafola
respectivamente. A continuacién se ejemplifican con extractos de las
mismas los puntos arriba mencionados. La solicitud del servicio de
interpretacién responde a llamadas relacionadas con la asistencia
en carretera. El cliente ha tenido una averia y llama al servicio de
atencién en carretera de su seguro, el cual le pone en contacto con
la empresa que proporciona el intérprete. Para cada ejemplo se men-
ciona la conversacion de la que procede.
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1. Uso de la primera o tercera persona:

Seguin los datos de la encuesta arriba mencionados, hay cierta ten-
dencia en la IT a utilizar la tercera persona. El analisis de las conver-
saciones viene a demostrar esa misma tendencia, si bien hay casos
que evidencian cierta confusién y el uso de primera persona del plural
para expresar las palabras del profesional, y el de tercera persona
para expresar las palabras del cliente. Veamos algtin ejemplo:

Extracto 1. Conversacion 7 ( C: cliente; I: intérprete y P: proveedor del
servicio (la operadora telefonica).

P: Bueno, si quiere cuando confirme exactamente donde se encuentra,
qué nos vuelva a llamar.

I Si A Uit | O BRI FE R 2 R E R, B2 E T i
AT, PIRIRA AR A E BRI A BAEWR B, [Sefior, puede volver
cuando sepa exactamente la direcciéon, me refiero a llamarnos de nue-
vo, porque debemos saber dénde se encuentra exactamente.|

C: I IRAE — FTRENRERITAIT? [Pues, anademe a tu We-
Chat, y luego te paso mi direccion, ¢vale?]

L BATXATAEFMER K L. [No puedo, por las normas de mi
profesion.]

C: REFHZRIAENZ, TAEFMEZ T, NI, ARATEIR
MERAHE. [Es que, yo ahora, pues, la norma es solamente una
norma, la gente puede cambiarla ¢no? Si no, no te puedo enviar mi
direccién.]

I: El senor repite si le puedo facilitar alguna urgencia o algun teléfono
para poder indicarme dénde esta exactamente.

P: Mira, le voy a enviar ahora yo un mensaje.

Descripcién: El intérprete interpreta en primera persona del plural
para interpretar las palabras del operador (“me refiero a llamarnos”) y
en tercera persona para interpretar al cliente (“El sefior repite...”). Este
cliente pide directamente algo al intérprete —el nimero de WeChat del
intérprete— y éste pasa esa informacioén con sus palabras al operador
usando la 3° persona singular diciendo directamente “El sefior repite
si le puedo facilitar alguna urgencia o algin teléfono para poder indi-
carme donde esta exactamente”. (Es decir, no esta interpretando, esta
intentando encontrar una soluciéon, papel de mediador que veremos
mas adelante en otros ejemplos).

Extracto 2. Conversacion 5_

C: WEMA, RO TAE, HERINTREZRFEREHRE T 4, REBED
Wl#5ei0 M T AN EXIE ., [Es asi, hemos alquilado un coche, ahora se
nos ha averiado, hemos alquilado el coche al lado del aeropuerto.]

I %o [Si.]

C: REMTEUG, BERRRINIAT G2, RERERK AR, H4
B MHELFIBAIR T B ESRFRADL E 8 A . [Y después de

alquilar el coche ahora parece que hay un problema en el motor, y la
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empresa de seguro, parece que es la agencia de alquiler de coches, nos
envidé un taxi para llevarnos a cambiar el coche.]

I: M, [Uh huh.]

C: M. [Si]

I 47, 1Ff. [Vale, si.]

I: Eh, hola. Hemos alquilado un coche al lado del aeropuerto pero se
ha roto el motor. Asi que dice que (.) eh (.).

U: Si.

I: Dice que la oficina de alquiler de coche va a enviar un taxi para
recogerle.

U: Vale, dile que el taxi (...).

Descripcién: A lo largo de la conversacion se produce un cambio
constante entre la 1* y la 3* persona (“Dice que... “Hemos alquila-
do...”). Este cliente no ha podido explicar claramente lo que pasa y lo
que necesita, y el intérprete no interpreta literalmente lo que dice, sino
ordena la informacion y la reexpresa con palabras mas simples.

Extracto 3. Conversacion 7

P: Vale, preguntales si necesitan la asistencia.

L ek, BHEHRE, BIRENMEESE, #E AR 5E? [Hola, sefor,
¢hecesita pues, que le mande la graa, y un mecanico)?]

C: FhFR# %, INEAR, FANIA BTN E AR T EAE IR,
SRIGBAEIELT ... (No se entiende, habla dialecto)) H3K . [Es mejor cam-
biarlo por otro coche de sustitucién, este no funciona bien, porque
conduje por doscientos kilémetros, pero no me avisé, y luego ahora
justamente ((No se entiende, habla en dialecto)), ha salido.]

I B ERE AR FERAZIEE, BH, BAEWHA. R8RS 2E N
% 7 ? [No entiendo muy bien lo que ha pasado con tu coche, no, no
le he entendido. ¢Se ha pinchado la rueda o tiene una averia?]

C: ARIBA, sAREMA, REANREPURA, BoRBElk T, miEEssid
T, .37 . [No es eso, el testigo de averia se ha encendido en el co-
che. Hemos aparcado en la orilla de la carretera.]

L 40, WFM%NE T . [Vale, entiendo.] Vale, si. Si, puede ser que acuda
alguna asistencia porque ha salido una luz de emergencia indicando
que el motor esta fallando. Por eso no se atreve a volver a montar en
el coche.

Descripciéon: El intérprete en la primera intervencion usa la pri-
mera persona del singular. El cliente no ha podido explicar bien la
situacién, es dificil de entender lo que esta diciendo. El intérprete lo
entiende pero no interpreta literalmente lo que dice el cliente, sino que
resume y contesta con sus propias palabras. La pregunta de la opera-
dora es: “Pregiintales si necesitan asistencia”. El cliente no contesta
directamente, sin embargo, segiin lo que dice el cliente, el intérprete
cree que si, necesitan asistencia, e interpreta como “Si, puede ser que
acuda alguna asistencia porque (...).”
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2. Papel de intérprete en la interpretacién telefonica

Segun los datos extraidos de las conversaciones, a diferencia del in-
térprete presencial, el intérprete telefonico suele desempenar ademas
del papel de intérprete, el de coordinador o mediador, como se ve en
los ejemplos anteriores y en los que siguen.

Extracto 1. Conversacion 5.
I &GN 1Z2AAN T EN . [Sies un seguro completo, en teoria no hace
falta pagar.]
C: WL R AZHA T ERML? [Vale, no hace falta pagar si hay un seguro
completo, ¢no?|
I W, (ERRXAMRE R — MR AR, s DR R A 4
W, EAE A, XAMEATHE T #E, RATA & FERANBARIIE. [Si, pero
tienes que preguntar a tu oficina de alquiler de coches a ver qué inclu-
ye, ellos lo saben mejor, nosotros no lo sabemos sin ver el contrato.]
C: %, 17, &M, W, 17. [Ah vale vale, de acuerdo.]

Descripcién: El intérprete en sus intervenciones vemos que con-
testa al cliente directamente segiin sus conocimientos generales sin
interpretar la pregunta al operador.

Extracto 2. Conversacion 5
I PR? REF, WA R, XA FURURATRIN R 26 SA 25 At A tH AL 4 1)
FHBMAT LT o AlfERAM+ A A XFE. W, [Hola, no hay problema, sélo
pagas el taxi y ya estd, sobre unos cuarenta euros mas o menos. Si.]
C: %, XFxfxf, 47, HMAGEMRGAHMIE? [Vale vale vale, ¢se puede pa-
gar con tarjeta?]
I W, ATBLE, REZATRL, ARA DA — R A AR L. — AT LK. [Si, se
puede, se puede normalmente, puedes preguntar al taxista.]
Descripcion: El intérprete da de nuevo informacion y contesta a las
preguntas del cliente con sus propias palabras, sin preguntar a la ope-
radora, con lo cual juega un papel de coordinador, no de intérprete.

Extracto 3. Conversacion 8.

I iR U, FEICARIRAZE 70, B B RoL p)— MR e, 2, %,
ERE, EEF, ERLG. BIREAEE, Hafhs, BAEEN, L
HNMEERAE? [Ha dicho que quiere llevar tu coche, va a llevar tu
coche a su taller mas cercano, va, va, va a hacer una revision, lo mira,
va a repararlo alli. ¢Y cémo vas? Pues él va a...pues con la grua, ahora
hay una grua, ¢no?|

C: Xf. [Si]

I A IAMEE, RFEERBETFE LR, RRE A%, B4
Fehdi. REMER T BAFRR— 0, BOVBIERIE T, i, Wi
BAw s X, RE, ZENERER(), RIELERBLUEREE A, TA
If? [Hay una grua, y luego esa graa se va a llevar tu coche, y luego ta
con la graa te vas al taller. Y luego van a revisarlo. Mejor date prisa
porque ya se esta haciendo tarde, es decir, que te lleven alli pronto, y
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luego, luego buscas (.), le voy a preguntar ahora qué necesitas hacer
después, ¢vale?]
C: If. 17. #HiE. [Vale, vale, entonces voy.]

Descripcién: El cliente ha llamado a la aseguradora porque se le
ha parado el coche en la carretera y no sabe qué hacer. El intérprete
transmite las palabras de la operadora usando la tercera persona del
plural. El intérprete en esta parte acttia como si fuera el operador, en
lugar de limitarse a interpretar sus palabras, esta explicando con mu-
cha paciencia a la cliente la situacién y la posible solucién. Y al final
de esta conversacion dice al cliente “ (...), le voy a preguntar ahora qué
necesitas hacer después, ¢vale?”). En este sentido, podemos decir que
el intérprete esta jugando un papel de coordinador entre las dos par-
tes, no esta solamente interpretando. Interpreta en tercera persona, y
no literalmente. Es decir, no es neutral ni invisible.

3. Conversaciones paralelas

El analisis de las conversaciones revela un alto indice de conver-
saciones paralelas, lo cual va asociado con frecuencia al papel del
intérprete como coordinador. Tal y como ya hemos comentado, a dife-
rencia de la interpretacion presencial, en la interpretaciéon telefonica,
la conversacion suele ser corta, pero son frecuentes conversaciones
paralelas, sobre todo entre el intérprete y el cliente. En estos casos el
intérprete suele resumir la informacion para dar una respuesta eficaz,
omitiendo la informacién que no le parece ttil, como hemos visto en
los ejemplos anteriores. Veamos algunos ejemplos:

Extracto 1. Conversacion 4

I A A& FM 4 [cComo se llama la salida?]

C: MAIBAFARAA A BT, APERN3405 AR, RIEFUHEND, BA
L EARE S /245. REREIA s 2 B L A -7 s X R AN g — A
"y 4Benalmadena AH1f}4TorremolinosfI% X /. [Pues, pues, es la
carretera, la carretera N340, y luego al lado hay una salida, tiene el
numero 45. Y luego he visto una tabla en la autopista y me parece que
tendria que ser una interseccién de esa que se llama Benalmadena y
algo Torremolinos.] (Como sabe un poco espanol el cliente chino, dice
el nombre en espafol.)

I: YRE—EAE I, Benalmadena? [Repita la salida, ;Benalmade-
na?|

C: WEMA, B EiEBenalmadena FMiTorremolinosf— 42 X I,
I M. [Pues, es que, es una intersecciéon de Benalmadena y Torre-
molinos, una interseccion.]

I: Torremolinos ™ ?[Torremolinos, ¢no?| Si, ahora estamos en la au-
topista numero 340, ahora nos quedamos cerca de la salida numero
45, estamos en el cruce cerca de la calle Benalmodena y Tenolmodina
o algo asi.

P: Ah, Benalmadena, si, pero lo otro... dile que te lo repita otra vez que
no nos ha quedado claro eso.
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L GFIAF, AREU— TR X A, 38 X HZ&Penalmodernafil 7 #h— M

N4 4? [ Vale vale, ¢puedes repetir eso?, es Penalmoderna, ¢y como

se llama la otra calle?]

C: k53 #h—/ M Torremolinos.| el otro se llama Torremolinos]

I: Torremolino &M ? [Torremolino, ¢no?|

C: X¥%t. [ Sisisi]

LIFMEFEF#). [ Vale vale vale.] ¢Hola?

P: Hola.

I: La otra calle se llama Torremolino.

P: Torremolinos, vale. No es una calle, es una ciudad, ¢vale? Bien, dile

que le vamos a mandar una grua y que ese coche lo vamos a llevar a

la compania de alquiler y vamos a mandarles un taxi para llevarlos a

la oficina de alquiler mas cercana, donde le vamos a dar otro coche.
Descripcién: Hay una conversaciéon paralela muy larga cuando se

habla de la direccién. El intérprete ha hecho varias aclaraciones, pero

hay muchas repeticiones cuando pregunta por la direccion. Podemos

ver que el intérprete no conoce estos dos lugares, tampoco pide que le

deletree los nombres. Hay un error en la interpretacion de la direccién,

ya que piensa que Torremolinos es una calle cuando se trata de una

ciudad.

Extracto 2. Conversacion 12. El operador necesita saber dénde se en-
cuentra.

I Si ZeAfEe s P RIMAEARALER EIG? [Sefior, ¢me puede decir don-
de esta exactamente ahora?]

C: XE, RIMEAMA, MEAMIE, IERZFEAMWA A EEHERAE
A5, ORI BRI M7 T ENIE, RO RRA . eI L T . [Aqui,
acabo de, pues, no sé la direccion, porque la carretera no tiene nu-
mero, sé donde esta el restaurante, porque pues..., conduzco hacia el
interior.)]

L A A RE, BORR, %, A4, SIFARKNATAEY [El kilome-
tro, ah no, el coche, pues, ¢sabes el nombre de la carretera?

C: WIENREARY, REG A, B’A, /A, TB’A, /A, B
KA 4niE. [Ahora no sé la carretera, necesito mirar ese, ese, ese, ese
mapa y lo sabria.]

I: A8F— THUES? #if. [¢Puede mirar el mapa, por favor?]

C: 4, #&—FWl. [Vale, voy a mirar.]

I: B8, [Vale.] Vale, lo esta mirando. No sabe como se llama la carretera.
Esta intentando ubicarse en el moévil con el GPS.

Descripcion: El intérprete se dirige directamente al cliente al prin-
cipio y luego se inicia una conversaciéon paralela entre ambos. El in-
térprete no interpreta todas las frases del cliente sino que selecciona
la informacién que le parece 1til, incluso ahadiendo informaciéon para
que el operador sepa lo que esta haciendo el cliente cuando hay si-
lencio como ocurre en el ultima intervencion del ejemplo cuando dice
“Esta intentando ubicarse en el mévil con el GPS”.

Extracto 3. Conversaciéon 1. El cliente estd parado en la carretera y
quiere averiguar las condiciones de su seguro.
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C: FH), MEABE, R, WRPATE WAL SEERE, RINISASH
WHZH A ? s, ZEHETRPROEEARAPRIL? AT A SR
HLZHIFHHME? [Vale, entonces nosotros, si, si vamos en un, pues a
Madrid, ¢nos va a cobrar otros gastos? O sea, ¢qué es esto? ¢Nos va
a cobrar mas?|

I W, fRRA2U? SR MO e 2 A IS ? [Ehh,  ¢a
qué gastos se refiere? ¢Gastos de alquilar del coche o gastos del taxi?]
C: ARMWRA, 2, W, &§, SBUWRIEZENXEEZ MK, BAR
IHEHR N SR B E R, BAREAIN IS — GG AXS, WA ()
[Cualquier tipo de gasto, si, ehh, ha dicho, ha dicho que voy a coger
una llave desde aqui, entonces nos enviais una llave desde Madrid, o
nos la dais con otro coche, ¢no? Entonces (.)]

{Interrumpida por el intérprete.}

L WEAXS, ZARMIERESI %, ZPEMATHIEE 7. [Ehh no, es
asi, vosotros vais a coger un coche nuevo, y este coche se lo van a
retirar.|

C: WA st HEE 7 2I0? [Ah, se lo van a llevar, ¢no?]

Loxb, mtRER, SRGEWE, eI L FIEEME, RanE e
L, BEFALR AN — N EAT BT 21X . [Si, pues direc-
tamente, usted va al lugar donde esta el coche, y luego van a recoger
su coche. Y después le mandan un taxi, y va usted a otra oficina mas
cercana para coger otro coche de sustitucién.|

C: MXFEA ML 7741 [¢Asi no habra ningun gasto?]

I R RIERIZ R A A AR 2, AT —T . [Asi sélo el gas-
to del taxi creo, puedo preguntar.]

C: R AHMEREH, FRORFEREI—T. [Aha, solo el gasto del taxi,
por favor ¢me puede ayudar a preguntarselo?]

I: /. [Vale.] Hola, compafiera.

U: Si, dime.

I: Quiere saber quién va a pagar el taxi.

Descripciéon: El ejemplo muestra cémo el intérprete actiia una
vez mas como coordinador y sostiene una conversacién larga con
el cliente en la que da informacién directamente y en lugar de in-
terpretar la duda del cliente de lo que debe pagar, el intérprete usa
su conocimiento general (“Asi solo el gasto del taxi, creo, puedo pre-
guntar”), para, en lugar de interpretar la conversion mantenida, lo
resume todo en una frase en tercera persona: “Quiere saber quién va
a pagar el taxi”.

En resumen, el analisis de nuestro corpus de conversaciones rea-
les indica que es muy dificil para un intérprete teleféonico ser “invi-
sible” como un intérprete presencial. Todos los intérpretes telef6-
nicos en nuestro corpus han afadido palabras propias, han hecho
preguntas propias, han omitido algunas palabras del interlocutor,
especialmente en las conversaciones paralelas, mostrando el papel
de coordinador.
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4. Discusion y analisis de los resultados

Partiendo de investigacion existente sobre la actuacion del intér-
prete presencial, se ha llevado a cabo un estudio sobre la actuacion
del intérprete telefénico siguiendo una metodologia mixta basada en
un estudio cuantitativo y cualitativo. Los sujetos seleccionados tenian
experiencia tanto en interpretaciéon presencial como telefénica. Los re-
sultados del estudio cuantitativo indican que la mayor parte de los
intérpretes telefénicos y presenciales cuentan con estudios superiores
en interpretacion pero muy pocos con formacion en interpretacion te-
lefonica, la cual se reducia a un curso formativo de 24 horas dado por
la empresa.

En cuanto a la cantidad de interpretaciones realizadas cada afo,
mas de la mitad de los intérpretes seleccionados hacen mas de 100
interpretaciones de chino y espafiol en total cada ano, sin embargo,
la cantidad de interpretaciones telefénicas realizadas es muy inferior
y no hay mucha demanda para los intérpretes de chino y espafol. En
cuanto al grado de dificultad de IT e interpretaciéon presencial, sor-
prende que la mayoria consideran a la interpretacion presencial mas
dificil que la IT. La explicacion, segiin los encuestados, se halla en el
hecho de que los encargos de IT solian ser para empresas o institucio-
nes que conocian, y aunque eran llamadas sin previo aviso, sin em-
bargo estaban familiarizados con el tema o la empresa, mientras que
en la interpretacion presencial, la naturaleza de los encargos suele ser
mas variable.

Sin embargo, en la interpretacién telefénica, segiin los resultados
de la encuesta, los intérpretes no recibian aviso o informacién sobre
el tema de la conversacion con antelacion e incluso hay ocasiones en
las que se incorporaban a mitad de una conversaciéon sin conocer la
situacién a la que se enfrentan los interlocutores al principio de la
conversacién. En cuanto a los factores que influyentes en la IT, los
datos indican, de mayor a menor porcentaje, por un lado, problemas
extralinglisticos (mala cobertura, ruidos, bajo volumen), seguidos de
problemas linglisticos derivados de falta de conocimiento de las len-
guas de trabajo (gramatica, terminologia, acentos o dialectos), y jun-
to a cuestiones relacionadas con las competencias de interpretacion
(pérdida de informacién, malos entendidos, o falta de conocimientos
culturales).

Preguntados sobre el uso de la primera o tercera persona a la hora
de interpretar, los datos indican, en el caso de la IT, los encuestados
utilizan en un alto porcentaje la tercera persona o fluctiian entre la
primera y la tercera. Apenas utilizan la toma de notas y la tendencia es
a resumir la informacién y inicamente interpretan lo que consideran
relevante para la conversacién en ese momento. Finalmente, la gran
mayoria considera necesario recibir formacién especializada en IT aun
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cuando sean intérpretes telefénicos y presenciales con formaciéon de
chino y espafiol como es el caso de los encuestados en nuestro estudio
y consideran que la formacion de los dos tipos de interpretaciéon no es
tampoco igual.

En cuanto al estudio cualitativo, se han analizado 12 conversacio-
nes de IT entre chino y espanol, y se han observado algunas diferen-
cias y similitudes en los comportamientos y funciones con respecto
al intérprete presencial. Las principales conclusiones observadas se
resumen en las siguientes lineas:

En cuanto al uso de la persona, en la interpretacion presencial se
recomienda y suele utilizarse la primera persona, sin embargo, en la
IT, en nuestro corpus, los intérpretes tienen problemas o dudas a la
hora de interpretar y mezclan el uso de la primera y tercera persona en
el mismo trabajo. Suelen interpretar en la primera persona del plural
en las palabras del operador, y en la tercera persona del singular las
palabras del cliente.

Las conversaciones paralelas entre el intérprete y el cliente son ha-
bituales y suelen resumir la informacion e interpretar solamente la in-
formacién que pide el proveedor o la que le parece util; ninguno de los
intérpretes traslada literalmente todo lo que dice el cliente. De ello se
deduce que se trata de un fenémeno general en la IT motivado por la
falta de informaci6én no verbal y por la dificultad de comprension de la
conversacion telefénica. Con frecuencia los clientes piden al intérprete
que les ayuden en otros temas mientras interpreta, como, por ejemplo,
cuando los clientes chinos piden el contacto de WeChat privado del
intérprete para enviar su localizacién o la direccién donde estan.

5. Conclusién

La interpretacion telefonica ha experimentado un aumento expo-
nencial en cuanto a su uso en este siglo, intensificado con la pande-
mia sanitaria sobrevenida con el COVID-19. El objetivo de este estudio
es investigar la IT a partir de la experiencia de los propios intérpretes
en una combinacién lingliistica (chino- espafiol) en la que hoy por hoy
hay pocos estudios. El estudio revela que la IT es una modalidad mas
reciente y tanto los intérpretes como los usuarios no estan atiin muy
familiarizados con este tipo de servicio y suelen tener algunas dificul-
tades.

El intérprete telefénico acttia tanto como intérprete como coordina-
dor o mediador, mientras que en la interpretacién presencial su tra-
bajo se limita generalmente a transferir la informacién del orador. En
consecuencia, el intérprete teleféonico deja de ser invisible al hacer a
menudo preguntas o dando respuestas sin consultar a las partes para
facilitar el trabajo. Suelen también producirse discursos simultaneos
por problemas de cobertura o del retraso de la voz para comprobar que
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las partes estan en contacto o por deficiencias técnicas con algunos
teléfonos que no permiten escuchar y hablar al mismo tiempo, por lo
que resulta imposible oir ciertos fragmentos como respuestas cortas si
el orador los pronuncia justo al final de formular la pregunta.

Antes de terminar el estudio cabe también puntualizar otros fe-
nomenos observados que requieren mas investigacién y que cabria
considerar de cara a la formacién tanto de proveedores como de los
intérpretes, como son: error en los protocolos de inicio y fin del servi-
cio de interpretacion telefonica; falta del control de la reaccién ante los
silencios; control del volumen de la voz; control de las intervenciones
con voz propia o falta de conocimiento intercultural. Son fenémenos
que ocurren en la practica y que por lo tanto deberian incluirse o te-
nerse en cuenta en la formacién de los intérpretes telefonicos.

En resumen, podemos decir que hay diferencias entre la interpre-
tacién presencial y telefénica no sélo en la forma de trabajar, sino
también en los comportamientos de los intérpretes en la practica real.
El estudio presentado tiene sus limitaciones y las conclusiones deri-
vadas del mismo no se pueden considerar generales dado que haria
falta un corpus mas amplio. Por otro lado, los datos de este estudio se
obtuvieron en la época pre-COVID (2017-2018), cuando todavia no se
habia producido el despegue de la IT.
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